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 3 
1 Johdanto 
 
Hotellit joutuvat jatkuvasti tekemään päätöksiä koskien kustannustehokkuutta ja käy-
tössä olevien resurssien hyödyntämistä. Tavoitteena on käyttää kiinteistön varat mah-
dollisimman tehokkaasti. Tämän myötä ulkoistaminen ja muut sopimukset ulkoisten 
palveluntarjoajien kanssa yleistyvät hotellialalla. (Raghubalan 2007, 115.) Ulkoistettaessa 
eli siirtämällä yrityksen tiettyjä toimintoja erikoisosaajalle, voi yritys keskittyä ydinosaa-
miseensa (Gilley & Rasheed 2000, 763). Nykyään hotelleilla on mahdollisuus valita use-
asta eri toimijasta ulkoisten palveluntarjoajien määrän kasvaessa. Myös luottamus toimi-
joita kohtaan, jotka tarjoavat ammattitaitoista kerroshoidon osaston palvelua, kasvaa. 
(Raghubalan 2007, 116.) Maailmalla ulkoistaminen kasvaa trendinä ja tehokkaana stra-
tegisena päätöksenä, ja varsinkin isoissa hotelliketjuissa ilmiö on yleinen (Raghubalan 
2007, 732). 
 
Ulkoistaminen saattaa kuitenkin vaikuttaa heikentävästi tuotteen ja palvelun laatuun 
hotellissa. Ulkoisen palveluntuottajan työntekijöiden työpanos ei välttämättä vastaa ho-
tellin asettamia laatustandardeja. Syynä tähän saattaa olla laaja palveluntarjoajien määrä, 
jolloin palvelun ostava yritys valitsee edullisimman tarjouksen. Tämä johtaa siihen, ettei 
palveluntarjoaja voi palkata tarpeeksi henkilökuntaa, joka vastaisi hotellin asettamaa laa-
tua, jolloin henkilökunta ei suoriudu työstään standardien mukaisesti. (Raghubalan 
2007, 122.) Puhuttaessa erityisesti hotellin kerroshoidon ulkoistamisesta, on tärkeää 
ymmärtää hotellihuoneen ja kerroshoito-osaston merkitys sekä laadun tärkeys asiakas-
palvelussa. 
 
Hotellin myynti koostuu pääosin huone-, ruoka- ja alkoholimyynnistä sekä hotellin va-
litsemista muista palveluista. Yleisesti yli 50 prosenttia hotellin myynnistä koostuu huo-
nemyynnistä. Jotta hotelli voi vaatia päätuotteesta oikeudenmukaista hintaa ja tehdä 
toistuvaa liiketoimintaa, on huoneen oltava virheettömän puhdas ja hyvin organisoitu. 
(Raghubalan 2007, 17–18.) Tästä huolehtii hotellin kerroshoidon osasto, jota pidetään 
hotellin toimintojen selkärankana (Raghubalan 2007, Preface). Kerroshoitoa ei kuiten-
kaan pidetä eturivin palvelun osastona ja näin ollen kerroshoidon työntekijöiden koulu-
tuksen ja perehdytyksen määrä on pienempi verrattuna vastaanoton ja ravintolan työn-
tekijöiden koulutuksen määrään (Kandampully & Suhartanto 2000, 346–351). 
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Hotellissa tuotteen ja palvelun laadun saavuttamiseksi on välttämätöntä vastata asiak-
kaan tarpeisiin ja odotuksiin (Grigoroudis & Siskos 2010, 53–55). Palvelun laadusta on 
tullut hotellien avaintekijä kilpailijoista erottumisessa, asiakastyytyväisyyden ja asiakas-
uskollisuuden ansaitsemisessa (Kandampully & Suhartanto 2000, 346–351). Jotta nämä 
saavutetaan, on asiakastyytyväisyyden mittaaminen välttämätöntä ja jatkuvaa yrityksen 
liiketoiminnassa (Grigoroudis & Siskos 2010, 1). Asiakkaan tyytyväisyys hotellin pää-
tuotteeseen, eli huoneeseen vaikuttaa hotellin imagoon ja sen myötä luo asiakasuskolli-
suutta (Kandampully & Suhartanto 2000, 346–351). 
 
Päätös hotellin kerroshoidon ulkoistamisesta asettaa johdolle haasteita. Sen tulee tar-
kastella kerroshoidon toiminnan kannattavuutta laadullisesta ja taloudellisesta näkökul-
masta. Ulkoistamispäätöksen on perustuttava siihen, ettei hotellin oma henkilöstö pysty 
toteuttaa toimintaa yhtä kannattavasti kuin ulkoinen palveluntarjoaja. (Bolat & Yilmaz 
2009, 8.) Ulkoistamispäätöstä tehdessä on myös tärkeää harkita, onko kyseessä ydin- 
vai tukitoiminto. Ulkoistamisella on suora vaikutus yrityksen suorituskykyyn ja tulok-
seen. (Gilley & Rasheed 2009, 769–770.) 
 
Suomessa lähestulkoon kaikki hotellialan suurimmat operaattorit ovat ulkoistaneet ker-
roshoito-osastonsa. Viimeisimpänä kerroshoidon ulkoistivat Radisson Blu -ketjun ho-
tellit kevään 2012 aikana. Opinnäytetyö on toteutettu toimeksiantona Radisson Blu Es-
poo -hotellille, joka sijaitsee Espoon Otarannassa. Radisson Blu -hotellit kuuluvat Suo-
messa Sokotel Oy:hyn yhdessä Sokos hotellien kanssa. Hotelli kuuluu kansainväliseen 
Radisson Blu -brändiin, joka on osana Rezidor Hotel Group -hotelliketjua. Globaalisti 
Radisson Blu -hotelleja on noin 230 ja huoneita noin 63800. (Rezidor Hotel Group 
2013b.) 
 
Opinnäytetyön tavoitteena on selvittää kerroshoidon ulkoistamisen vaikutus hotelli-
huoneen eli ydintuotteen laatuun. Opinnäytetyön aihe on ajankohtainen ja hyödyllinen 
toimeksiantajalle, sillä sen tavoitteena on tuottaa tuloksia, joita toimeksiantajahotelli ja  
-ketju voivat hyödyntää tarkastellessaan laatua ja asiakastyytyväisyyttä. Tulokset auttavat 
toimeksiantajaa kilpailuttaessaan eri palveluntarjoajia, mikä tapahtuu muutaman vuoden 
välein. Aiheen ajankohtaisuutta tukee Palvelualojen Ammattiliiton (PAM) keskustelut 
kerroshoidon ulkoistamisen toteuttamisesta työntekijän näkökulmasta (Mattila 2013). 
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Opinnäytetyön tutkimus toteutettiin kvantitatiivisen tutkimusmenetelmän mukaan. 
Tutkimuksen tulokset perustuvat hotellin käyttämään asiakastyytyväisyysjärjestelmän 
sisältämiin tietoihin. Medallia -järjestelmä sisältää asiakastyytyväisyyskyselyiden tulokset 
vuodesta 2009 alkaen. Järjestelmän avulla verrattin asiakkaiden tyytyväisyyttä hotelli-
huoneeseen asiakassegmenttien, asiakkaiden majoittumisen määrän ja majoittumisen 
pituuden mukaan.  
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2 Huone hotellin ydintuotteena 
 
Nykypäivänä majoitusalalla on laaja tarjonta erilaisia majoitusvaihtoehtoja. Hotellit voi-
daan jakaa eri kategorioihin muun muassa kiinteistön, huonehinnan, sijainnin, hotellin 
koon tai palvelutason mukaan. Luokittelu ei ole helppoa ja myös asiakas joutuu teke-
mään vertailua hotellien välillä tarpeidensa mukaan. (Nitschke & Frye 2008, 3–7.) 
Niinpä ennen ostopäätöstä asiakas kerää tietoa hotellista eri Internet -sivustoilla, vertai-
lee hintoja, saa suosituksia ystäviltään ja lukee asiakkaiden arvosteluja tuotteesta ja pal-
velusta sivustoilla kuten TripAdvisor. Asiakkaiden kokemuksilla on vahva vaikutus yri-
tyksen imagoon, joka lopulta vaikuttaa uuden asiakkaan ostopäätökseen. (Tuominen 
2011, 2–3.) 
 
Myös syyt asiakkaiden majoittumiselle vaihtelevat nautinnon, kätevyyden ja tarpeen 
mukaan. Matkustamisen lisääntyessä asiakkaiden odotukset ovat kasvaneet ja he osaa-
vat odottaa tietynlaista palvelun laatua ja mukavuutta. Näin ollen on olennaista ymmär-
tää huoneen merkitys asiakkaalle. (Raghubalan 2007, 236–237.) Vaikka hotellihuonetta 
pidetään hotellin päätuotteena, panostetaan usein kerroshoidon työskentelyyn eroavai-
sesti muista hotellin osastoista. Kerroshoitoa ei pidetä eturivin palvelun osastona ja 
näin ollen kerroshoidon työntekijöiden koulutuksen ja perehdytyksen määrä on pie-
nempi verrattuna vastaanoton ja ravintolan työntekijöiden koulutuksen määrään. Tämä 
johtuu siitä, että vastaanotto ja ravintola ovat suorassa kontaktissa asiakkaan kanssa, 
kun taas kerroshoidon toimintaa pidetään asiakkaalle näkymättömänä toimintona. 
(Kandampully & Suhartanto 2000, 346–351.) 
 
Suomessa suuren hotellioperaattorin Scandic -hotellien tuottaman tutkimuksen mukaan 
71 % asiakkaista kokee tärkeäksi hotellin henkilökunnan tarjoaman palvelun, asenteen 
ja taidon. Asiakkaista 18 % arvostaa perustarpeita ja 11 % arvostaa alhaista hintaa. Asi-
akkaan perustarpeet edellyttävät, että hotellihuoneen varustus on kattava ja sisustus 
miellyttävä. Merkittävää on myös, että ydintuotteen hintalaatusuhde on kunnossa. 
(Rautiainen & Siiskonen 2005, 44.) 
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2.1 Huoneen merkitys asiakkaalle 
 
Hotellin myynti koostuu pääosin huone-, ruoka- ja alkoholimyynnistä sekä hotellin va-
litsemista muista palveluista. Yleisesti yli 50 prosenttia hotellin myynnistä koostuu huo-
nemyynnistä. Huone on tuote, jota ei voi kuluttaa loppuun ja täten kerran tehty huone 
voidaan myydä yhä uudelleen. (Raghubalan 2007, 18.) 
 
Hotellihuonetta voidaan pitää asiakkaan toisena kotina hänen ollessaan työ- tai vapaa-
ajan matkalla. Sen vuoksi asiakkaan perusodotus on huoliteltu kokonaisuus, joka on 
siisti ja hygieeninen, mukava ja yksityinen sekä ennen kaikkea turvallinen. Huoneen tu-
lee olla yleisesti siisti sekä tarjota raikkaat liinavaatteet. Viehättävyyden lisäksi huoneen 
on myös oltava viihtyisä ja käytännöllinen. Asiakkaat luottavat, että varsinkin kylpy-
huone on puhdas ja hygieeninen. Huoneen perustarpeet vaihtelevat asiakkaan mukaan, 
mutta yleisimpiä ovat Wi-Fi -yhteys, televisio sekä ilmastointi, joka on asiakkaan itse 
säädeltävissä. Huoneen turvallisuuteen liittyviä tekijöitä ovat esimerkiksi huoneen si-
jainti, turvalukko, yksityiset avainkortit sekä mahdollisuus olla huoneessa ilman häirin-
tää. Hotellin palvelut, kuten ravintolat ja kuntosalit tulevat olla helposti asiakkaan saata-
villa, jolloin hissien sijainti jokaisessa kerroksessa on tarpeellinen. Myös mahdollisuus 
olla yhteydessä vastaanottoon, huonepalveluun ja muihin palveluihin on välttämätöntä. 
(Raghubalan 2007, 237.) 
 
Asiakkaiden tarpeiden vaihdellessa ovat hotellit luoneet asiakkaalle mahdollisuuden va-
lita huone eri huoneluokista, joiden palvelutarjonta vaihtelee hinnan mukaan. Esimer-
kiksi liikematkustajille riittää, että huoneessa voi nukkua puhtaassa, laadukkaassa sän-
gyssä, käydä lämpimässä suihkussa ja tehdä töitä toimivassa huoneessa työpöydän ää-
ressä. Kun taas pitempään majoittuvat asiakkaat arvostavat hotellihuoneen monipuo-
lista varustetasoa ja toivovat esimerkiksi tietynlaista sänkyä, kylpyammetta ja saunaa 
sekä erillistä makuu- ja olohuonetta. Nykyään asiakkaiden tarpeisiin on helpompi vas-
tata laajan huonetarjonnan vuoksi. Myös huonepalvelulla on suuri  merkitys asiakkaiden 
odotusten toteuttamisessa ja ylittämisessä. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 57–59.) Jotta 
hotelli voi vaatia päätuotteesta oikeudenmukaista hintaa ja tehdä toistuvaa liiketoimin-
taa, on huoneen oltava virheettömän puhdas ja hyvin organisoitu. Hyvä palvelu tai ystä-
vällisyys ei voi korvata tai tuottaa samanlaista mielihyvää kuin puhdas huone. (Raghu-
balan 2007, 17–18.) 
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2.2 Kerroshoidon merkitys hotellin liiketoiminnassa 
 
Kerroshoidon tehtävänä on huolehtia, että asiakkaan odotukset hotellihuoneesta toteu-
vat. Sen toimintaan kuuluu tuottaa puhdasta, miellyttävää, turvallista sekä esteettistä 
ympäristöä. Nykypäivänä kerroshoitoa pidetään hotellin toimintojen selkärankana. 
(Raghubalan 2007, Preface.) Näin ollen kerroshoidon vastuulla on useita eri tehtäviä, 
jotka takaavat niin henkilökunnan kuin asiakkaiden viihtyvyyden hotellissa. Ilman ker-
roshoidon toimintaa hotellin muiden osastojen työntekijät eivät voisi tuottaa asiakkail-
leen palvelua miellyttävässä ympäristössä, siisteissä työasuissaan ja luoda asiakasuskolli-
suutta. Hotellin toiminta ilman kerroshoitoa olisi siis käytännössä mahdotonta. 
(Nitschke & Frye 2008, 3.) 
 
Usein vastuualueet hotellin siisteydestä on jaettu osastoittain, mutta yleensä lopullisen 
ja perusteellisen siivouksen tekee kerroshoito. Näin ollen kerroshoito on vastuussa ho-
tellin yleisilmeestä ja siisteydestä. (Nitschke & Frye 2008, 68.) Sen toteutumiseksi työn 
hyvä organisointi, selkeät ohjeet ja ammattitaitoinen henkilökunta takaavat hotellin vaa-
timan siisteyden tason. Kerroshoidon vastuuhenkilö on usein kerroshoitajien lä-
hiesimies, jonka tulisi olla ainut, joka voi työtehtäviä alaisilleen jakaa. Muiden osastojen 
esimiehet eivät välttämättä ymmärrä työn vaativuutta ja kaikkia tehtäviä, jotka tulee to-
teuttaa. Näin kerroshoito pääsee tavoitteisiinsa ja yhteistyö muiden osastojen välillä on 
mutkatonta. (Casado 2012, 25–26.) 
 
Kerrossiivouksen toiminnan organisointi on erittäin tärkeää, jotta työskentely olisi te-
hokasta, mutta myös laadukasta. Kerrossiivouksen prosessit tulisi olla suunniteltu niin, 
että siivoojilla on tarvittava aika tuottaa puhdasta ja laadukasta jälkeä hotellihuoneessa 
ja muissa tiloissa. Työntekijöille tulee tarjota riittävät resurssit, kuten kunnolliset työvä-
lineet, tarvittava siivousaika, mutkaton yhteistyö osastojen välillä sekä yksityiskohtainen 
ja selkeä informaatio. Kun prosessit ovat hyvin suunniteltuja ja henkilökunnan työsken-
tely on rutiininomaista, on kerrossiivouksella aikaa tuottaa laadukasta jälkeä. (Kangas 
2013, 10–15.) 
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2.2.1 Kerroshoidon päätehtävät 
 
Kerroshoito on hotellin operatiivinen osasto. Se on vastuussa siisteydestä ja kunnossa-
pidosta hotellin huoneissa, julkisissa tiloissa, henkilökunnan tiloissa sekä muussa hotel-
lin ympäristössä. (Raghubalan 2007, 18.) Huolimatta osaston koosta ja rakenteesta ho-
tellinjohtajan vastuulla on tunnistaa ja määritellä alueet, jotka kuuluvat kerroshoidon 
osaston siivottavaksi. Kerroshoidon vastuualueet vaihtelevat hotelleittain. Esimerkiksi 
ravintolaosaston tilat, kuten varastot ja keittiöt, ovat keittiön henkilökunnan vastuulla. 
Ravintolasalin siisteys on myös usein salin henkilökunnan vastuulla, mutta tilan perus-
teellisen siivouksen tekee kerroshoito. Näin ollen ravintola- ja kerroshoidon esimiesten 
tulee olla tiiviissä yhteistyössä varmistaakseen laatustandardien toteutuminen asiakas-
palvelutiloissa. (Nitschke & Frye 2008, 67–68.) 
 
Kerroshoidon tehtävänä on toimia tehokkaasti, varmistaa huolenpito asiakkaasta ja hä-
nen mukavuudestaan, luoda tervetullutta ilmapiiriä sekä tuottaa kohteliasta ja luotetta-
vaa palvelua. Osaston tulee pitää yllä korkeasti standardisoitua puhtautta hotellin kai-
killa alueilla. Kerroshoidon tehtävänä on usein huolehtia työntekijöiden työvaatteiden 
puhtaudesta ja kunnosta, sekä huolehtia liinavaatteiden siisteydestä. Osaston tulee myös 
huolehtia hotellin yleisilmeestä, kukka-asetelmista ja huonekalujen kunnosta sekä tarvit-
taessa huolehtia yhdessä johdon kanssa huonekalujen päivittämisestä. Kerroshoidon 
vastuulla on pitää kirjaa asiakkaiden hävittämistä tavaroista ja säilyttää niitä tietyn ajan 
turvallisessa paikassa. Kerroshoidon esimiesten on tärkeää huolehtia henkilökuntansa 
koulutuksesta ja perehdytyksestä koskien esimerkiksi turvallisuusasioita. (Raghubalan 
2007, 19.)  
 
Yksi kerroshoidon haasteellisimpia tehtäviä on määritellä siivoukseen tarvittava aika. 
Usein hotelleissa asiakkaiden uloskirjautuminen on keskipäivällä, jolloin jo ensimmäiset 
sisäänkirjautuvat asiakkaat saapuvat paikalle. Kerroshoidon on erittäin tärkeä mitoittaa 
huoneiden siivoamiseen tarvittava aika sekä työvoima oikein. Paras mahdollinen tilanne 
olisi, jos hotellin kaikki huoneet olisivat puhtaina, kun asiakkaat kirjautuvat hotelliin. 
Mikäli huoneita ei ole asiakkaille valmiina, saattaa se aiheuttaa tyytymättömyyttä asiak-
kaiden keskuudessa. Tämän välttämiseksi kerroshoidon ajankäyttö ja jatkuva kommuni-
kointi vastaanoton kanssa on välttämätöntä. (Casado 2012, 44.) 
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2.2.2 Yhteistyö hotellin osastojen välillä 
 
Tiimityöskentely on avain hotellin operatiivisen toiminnan menestykselle. Ker-
roshoidon tulee työskennellä tiiviisti vastaanoton ja huollon sekä muiden hotellin osas-
tojen kanssa. Vaikka hotellinjohtaja on vastuussa tiimityöskentelyn toteuttamisesta, jo-
kainen osasto ja työntekijä voi vaikuttaa sen toteutuksessa. (Nitschke & Frye 2008, 25–
28.)  
 
Organisaatioissa toteutuu yleensä kaksi erilaista arvostusjärjestelmää, hierarkinen ja tut-
tavuussuhteisiin perustuva järjestelmä (Juuti 2006, 139–140). Vieraanvaraisuusalalla 
enimmäkseen toteutuu hierarkinen arvostusjärjestelmä, jossa ohjeet tulevat ylhäältä ja 
rivityöntekijät toteuttavat annetut ohjeet. Sama järjestys saattaa olla eri ryhmien välillä, 
esimerkiksi kerroshoitoa koskevat tehtävät tulevat muilta yrityksen ryhmiltä, vaikka ne 
eivät olisi kerroshoitoa ylempänä olevia tahoja. (Casado 2012, 29.) 
 
Ryhmän jäsenten välinen vuorovaikutus kertoo sen toiminnasta, kiinteydestä ja arvos-
tusjärjestelmästä. Ilman ryhmän kommunikaatiota, joko virallista tai epävirallista, se ei 
voi toimia. Jokaisella ryhmän jäsenellä on oma mielipide, jota muiden ryhmän jäsenten 
tulee kunnioittaa ja arvostaa. Kiinteässä ryhmässä jäsenten on helpompi kertoa muiden 
mielipiteistä poikkeavia ajatuksia kuin ryhmässä, jonka toiminta on hajanaista. Ryhmän 
keskenäinen hyvä kommunikointi vaikuttaa suuresti vuorovaikutukseen muiden ryh-
mien kanssa, mikä on tärkeää yrityksessä, jossa kommunikointi tehtävien toteutumisen 
kannalta on tärkeää. (Juuti 2006, 143.) Vieraanvaraisuusalalla jokaisen yrityksessä toimi-
van ryhmän kuten vastaanoton, ravintolan, keittiön, huollon ja kerrossiivouksen keskei-
nen kommunikointi vaikuttaa sekä jokaisen ryhmän työhön että asiakkaalle näkyvään 
palveluun (Casado 2012, 12). 
 
Kerroshoitajan päivittäinen työ toteutetaan kerrosemännän johdolla, joka on vastuussa 
kerroshoidon toiminnasta ja työtehtävien toteutumisesta (Rautiainen & Siiskonen 2006, 
130). Vastaanoton ja kerroshoidon välinen yhteistyö tulee olla tehokasta ja saumatonta, 
jolloin ne jakavat saman tavoitteen, eli tyytyväisen asiakkaan, joka palaa hotelliin uudel-
leen. Vastaanoton tehtävänä on jakaa kerrosemännälle päivittäinen raportti huonetilan-
teesta, mahdollisista saapuvista ryhmistä, erikoistoiveista sekä mahdollisista aikaisista tai 
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myöhäisistä sisäänkirjautumis- ja uloskirjautumisajoista. (Nitschke & Frye 2008, 18.) 
Kerroshoidon tehtävänä on taas ilmoittaa vastaanotolle vapaat ja myyntikuntoiset huo-
neet. Päivittäinen tiedonkulku osastojen välillä tapahtuu puhelimitse tai sähköpostitse 
kerrosemännän ja vastaanoton välillä, television kautta toimivan Quadriga-huonejärjes-
telmän avulla tai henkilökohtaisesti ilmoittamalla. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 139.) 
Hotellin kaikkien osastojen tulee olla tiiviissä yhteistyössä, jotta tieto kulkisi saumatto-
masti (Rautiainen & Siiskonen 2006, 139). Saumattoman yhteistyön edellytyksenä on 
tärkeää, että kahden osaston työntekijät ymmärtävät toisen osaston työtehtäviä ja työ-
tahtia. Kahden osaston tulisi toimia tiiminä saavuttaakseen asiakastyytyväisyyttä, vähen-
tääkseen kuluja ja nostaakseen myyntiä. (Nitschke & Frye 2008, 18.) 
 
Hotellihuoneen siivouksen laadun takaamiseksi hotelleissa huoneiden siisteyttä kontrol-
loidaan hotellin laatiman tarkistuslistan mukaan. Huoneen tarkistuksen voi toteuttaa 
kerrosemäntä, mutta myös vastaanoton henkilökunta. Huonekontrollin tavoitteena on 
korjata mahdolliset puutteet siivouksessa ja tarkistaa, että huone on myyntikelpoinen. 
(Rautiainen & Siiskonen 2006, 54.) Liitteessä 1 on esitelty kaksi erilaista huonetarkistus-
listaa. 
 
2.2.3 Kerroshoidon vastuu turvallisuudesta 
 
Hotelli sitoutuu huolehtimaan asiakkaiden turvallisuudesta noudattaen turvallisuudesta 
määrättyjä lakeja ja asetuksia hotellissa (Rautiainen & Siiskonen 2006, 136). Hotellin 
johdon vastuulla on tarkkailla, johtaa ja huolehtia hotellin tilojen ulkonäöstä sekä hen-
kilökunnan ja asiakkaiden kanssakäymisestä, varmistaa palvelun laadun ja standardien 
toteutuminen sekä useat muut asiat. Kuitenkin yksi tärkeimmistä johdon tehtävistä on 
varmistaa asiakkaiden ja henkilökunnan turvallisuus hotellissa. Yksi varma tapa valmis-
tautua turvallisuutta uhkaaviin tilanteisiin on huolehtia henkilökunnan turvallisuuskou-
lutuksesta. (Shephard 2012.) 
 
Tehokas tapa estää tapaturmat ja turvallisuuteen liittyvät riskit, varkaudet sekä tulipalot, 
on henkilökunnan koulutus ja ennakointi. Tällöin on helpompi välttyä mahdollisilta ris-
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keiltä työpaikalla. Vähentämällä onnettomuuksien määrää osastoilla hillitään myös te-
hokkaasti vakuutusmaksuja ja rahallisia korvauksia työntekijöille ja asiakkaille. (Casado 
2012, 208–210.) 
 
Johtajien tulee tarjota turvallisuuskoulutusta kerroshoidon ja huollon henkilökunnalle 
edistääkseen turvallisia työskentelytapoja. Kerroshoito-osaston turvallisuusstandardei-
hin voi sisältyä esimerkiksi onnettomuus- ja tulipaloriskien eliminointi, ensiaputarvik-
keiden tarjonta, vaarallisten kemikaalien käsittely sekä pistorasioiden kunnosta huoleh-
timinen. (Casado 2012, 209.) Turvallisuuskoulutuksen tulee alkaa työntekijän ensimmäi-
senä työpäivänä, jolloin hänelle esitellään työympäristön turvallisuussäännöt ja tavat. 
Turvallisuuskoulutuksen tulee olla jatkuvaa ja toistuvaa ja sitä tulee tarjota myös kausit-
taisille työntekijöille. (Nitschke & Frye 2008, 262–264.) 
 
Koulutuksen tarjoaminen on merkittävää hotellin jokaisella osastolla, sillä jokainen 
työntekijä on osa yrityksen imagoa. Hätätapauksessa asiakkaan kohdannut uusi työnte-
kijä tai vuokratyöntekijä voi heikentää yrityksen imagoa sekä asettaa asiakkaat vaaraan, 
jos hän ei ole saanut turvallisuuteen liittyvää koulutusta. Yhden asiakkaan turhautunei-
suus voi levitä laajoihin mittoihin sosiaalisessa mediassa, mikä vaikuttaa yrityksen toi-
mintaan useiden kuukausien ajan. (Shephard 2012.) 
 
Usein luullaan, että onnettomuuden tai hätätilanteen tapahtuessa vastuu asiakkaiden 
turvallisuudesta siirtyy turvallisuusosastolle. Osasto ei kuitenkaan voi huolehtia ja vas-
tata jokaisen asiakkaan kysymyksiin ja neuvoa heitä. Usein hotellit myös ulkoistavat tur-
vallisuusosaston toiselle yritykselle, mikä saattaa aiheuttaa sen, etteivät työntekijät ole 
tietoisia kaikista hotellin sisäisistä toiminnoista. Vastuu lepää siis hotellin johdon ja 
työntekijöiden harteilla. (Shephard 2012.) Tämän vuoksi jokaisen hotellin työntekijän 
on tärkeää sitoutua hotellin toimintatapoihin ja huolehtia kiinteistön turvallisuudesta. 
Myös kerroshoidon henkilökunnan tulee seurata kiinteistön kuntoa ja asiakasliikennettä 
käytävillä ja tarvittaessa ilmoittaa epäkohdista vastaanottohenkilökunnalle. (Rautiainen 
ja Siiskonen 2006, 136.)  
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3 Laatu vieraanvaraisuusalalla 
 
Nykypäivänä asiakas tiedostaa entistä paremmin, mitä haluaa ja tarvitsee (Craven 2002, 
35–40). Sen myötä tarjolla on enemmän vaihtoehtoja kuin aikaisemmin ja asiakkaasta 
on tullut laadun kehittäjä. Asiakkaiden vaatimukset ja toiveet kasvavat jatkuvasti, mikä 
on haaste etenkin vieraanvaraisuusalalla, sillä asiakkaat odottavat unohtumatonta palve-
lukokemusta. (Kumar, Banga & Thapar, 13–14.) 
 
Kokonaislaatu on yrityksen asiakkaalle luoma kuva liiketoiminnastaan. Asiakas määrit-
tää tuotteen tai palvelun laadun kokemuksensa kautta. Ainutlaatuinen laatu on asiak-
kaalle tuotettu tuote- tai palvelutapahtuma, jossa asiakas ei koe saamaansa tapahtumaa 
monotoniseksi vaan erottaa tapahtuman vaiheet sekä negatiivisen ja positiivisen laadun 
toisistaan. Ainutlaatuinen laatu voi olla joko kuvitteellinen tuote tai palvelu, joka heijas-
taa asiakkaan tarpeita ja odotuksia. Se voi myös olla vallitseva tietyllä alalla, joka viittaa 
parhaaseen tuotteeseen ja palveluun. (Grigoroudis & Siskos 2010, 63–65.) 
 
3.1 Palvelun laatutekijät 
 
Vieraanvaraisuusalalla eli majoitus-, ravintola- ja matkailualalla, laatu ja palvelu ovat 
aina olleet vaikeasti kuvailtavia konsepteja. Palvelun laatu on nähty tärkeänä osana yri-
tyksen strategiaa kilpailukykyisen etumatkan saavuttamiseksi. Jotta näin tapahtuisi, on 
yrityksen johdon tehtävänä saada haluttu palvelun laadun taso selville koko yrityksessä. 
(Ramzi & Mohammed 2010, 886–887.) 
 
Jokaisen yksittäisen asiakkaan ja työntekijän kokemukset muokkaavat jatkuvasti palve-
lun laatua, mikä on johtanut ymmärtämään asiakkaan tarpeita paremmin (Crick & 
Spencer 2010, 467–468). Nämä havainnot ja odotukset ovat korostuneet etenkin vie-
raanvaraisuusalalla, sillä asiakas on mukana tuottamassa palvelua ja sen saatavuutta. 
Tämä on johtanut tuotteiden standardien muuttumiseen ja asiakkaan ja työntekijän väli-
seen suhteeseen. (Jantti 2006, 3.)  
Palvelun laadun tuottamisen tulee olla lähtöisin palvelun tuottajasta, joka tuottaa asiak-
kaan haluamaa laatua ja muokkaa sitä tarpeen vaatiessa. Asiakaspalvelu muodostuu asi-
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akkaiden auttamisesta ja huomioimisesta, pitämällä heidän mielenkiintoaan yllä tuottee-
seen tai palveluun. Tällaisen asiakaspalvelun tuottamisen uskotaan sitouttavan asiakkaat 
yritykseen ja luovan suhteen työntekijän ja asiakkaan välille. (Crick & Spencer 2010, 
464.) 
 
Asiakaspalvelun laadun lähtökohtana on yrityksen työntekijöiden ja johdon ammattitai-
toisuus. Tämä heijastuu asiakkaalle palvelun aikana. Työntekijät luovat asiakkaille enim-
mäkseen emotionaalisia tunteita tuotetta tai palvelua kohtaan. Majoitusliikkeessä halu-
taan luoda asiakkaalle olo tulla tervetulleeksi ja kokea olevansa tärkeä työntekijöille ja 
yritykselle. (Crick & Spencer 2010, 465.) Nämä asiakkaalle luodut emotionaaliset tun-
teet ja uudet positiiviset elämykset korostavat tuotteen ja palvelun konseptia liiketoi-
minnassa. Näiden kautta yritys pystyy luomaan muistoja asiakkaille, joita he pystyvät 
yhdistämään kokemukseensa ja havaintoihinsa palvelun laadusta. (Wieslaw 2010, 822.) 
 
Jokainen asiakas näkee palvelun laadun ja siihen vaikuttavat tekijät erilaisina, mikä joh-
taa tuotteen tai palvelun laadun haastavuuteen. Palvelun laaduntuottajan tulee siis ym-
märtää asiakkaiden erilaiset eettiset taustat sekä mieltymykset, mikä johtaa usein valta-
etäisyysasemaan. Palvelun laaduntuottajien tulee siis olla monikulttuurillisia ja ymmär-
tää, mitä asiakas yksilönä haluaa. (Crick & Spencer 2010, 465.) 
 
3.2 Tekninen ja toiminnallinen laatu 
 
Asiakkaan kokeman laadun voi jakaa kahteen ulottuvuuteen: tekniseen eli lopputu-
losulottuvuuteen ja toiminnalliseen eli prosessiulottuvuuteen. Tekninen laatu kertoo 
asiakkaalle, mitä he saavat vuorovaikutuksesta yrityksen kanssa. Tämä on vaihe, jossa 
asiakas arvioi palvelun laatua. Yritykset luulevat usein, että tämä vastaa asiakkaiden saa-
man palvelun kokonaislaatua, mutta todellisuudessa se on vain yksi laadun ulottuvuus. 
Palveluprosessin lopputuloksen tekninen laatu jää asiakkaalle, kun vuorovaikutus palve-
luntarjoajan kanssa on ohi. (Grönroos 2009, 100–101.) 
 
Tekninen laatu ei käsitä kaikkea asiakkaan kokemaa laatua (Grönroos 2009, 101). Asia-
kaspalvelutilanteissa on sekä menestyksekkäitä että epäonnistuneita tilanteita. Asiak-
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kaan laatukokemukseen vaikuttaa teknisen laadun tai palvelun lopputuloksen toimitet-
tavuus. (Wieslaw 2010, 822.) Näitä ovat muun muassa palvelun saatavuuden nopeus, 
palveluntarjoajan henkilökunnan ulkoinen olemus, käyttäytyminen ja ammattitaitoisuus 
sekä vuorovaikutus asiakkaan kanssa. Tekninen laatu vaikuttaa suuresti siihen käsityk-
seen, jonka asiakas muodostaa palvelusta. (Grönroos 2009, 101.) 
 
Toiminnallinen laatu eli prosessiulottuvuus kuvaa sitä, miten asiakas kokee palvelun 
laadun ja samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. Se liittyy vahvasti palveluntarjo-
ajan toimintaan ja vuorovaikutustilanteeseen asiakkaan kanssa. (Grönroos 2009, 101–
102.) Asiakas näkee jatkuvasti palveluyrityksen, toimintatavat, prosessit ja resurssit, 
jotka ovat henkilökunnan käytössä. Tämän takia yrityksen yrityskuva on erittäin tärkeä 
ja saattaa vaikuttaa laadun kokemiseen monin tavoin. (Jantti 2006, 3.) Näin ollen ennes-
tään erittäin tyytyväinen asiakas pystyy antamaan pienet virheet anteeksi, mutta yritys-
kuva saattaa kärsiä. Yrityskuvaa pidetään laadun kokemisen suodattimena. (Grönroos 
2009, 101–102.) 
 
Toiminnallista laatua on vaikeampi arvioida objektiivisesti kuin teknistä laatua. Toimin-
nallinen laatu koetaan palveluprosessin aikana, mutta tekninen laatu arvioidaan usein 
jälkeenpäin. Laadun ulottuvuudet eivät päde vain palvelun laatuun vaan myös tuotteen 
laatuun, jonka vuoksi on tärkeää muokata ja kehittää molempia ulottuvuuksia entistä 
enemmän. Monet palvelut kuten materiaalihallinto, tekninen palvelu, toimitukset, kou-
lutukset ja reklamaatiot, antavat osittain teknistä ja osittain toiminnallista lisäarvoa. Esi-
merkiksi jos yritys hoitaa asiakasreklamaation nopeasti ja asiakkaan odotusten mukai-
sesti, prosessi on ollut teknisesti laadukas. Jos reklamaatio vie paljon aikaa ja on mutki-
kas, prosessin toiminnallinen laatu on ollut alhainen ja koettu kokonaislaatu heikkenee. 
(Grönroos 2009, 102.) 
 
3.3 Laadun mittaaminen 
 
Laadun mittaaminen on aina ollut suuri osa hotellin liiketoimintaa ja pääsyy siihen, 
miksi toimintaa tulee kehittää ja muuttaa. Laatua voidaan mitata erilaisin keinoin, kuten 
kohdistamalla laadun mittaaminen eri kohderyhmille, eri palveluun ja tuotteeseen, jotta 
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voidaan taata asiakkaiden jatkuva tyytyväisyys. (Gržinić 2007, 82–84.) Tätä vastaa pal-
velun laatu, joka kertoo yrityksen asiakaslähtöisyydestä ja siitä, kuinka paljon asiakkaan 
mielipiteet vaikuttavat ja muokkaavat palvelun laatua (AbuKhalifeh & Mat Som 2012, 
135). 
 
Laatu voidaan jakaa tekniseen ja tuotekeskeiseen ajatteluun sekä asiakaslähtöiseen ajat-
teluun. Ensimmäisessä toimintatavat ovat standardisoituja ja tavoitteena on tehokkuu-
den maksimointi. Tässä ajattelutavassa nopeus ja tuoton kasvu ovat pääasiassa. Asiakas-
lähtöinen ajattelu taas keskittyy luomaan asiakkaalle uuden tai jatkuvan miellyttävän ko-
kemuksen. Palvelukokemuksia asiakkaat vertaavat aikaisempiin kokemuksiinsa, joiden 
kautta selviää asiakkaiden tyytyväisyys. (Gržinić 2007, 85.) 
 
Palvelun laadun mittaaminen on haasteellista, sillä palvelu vieraanvaraisuusalalla on ai-
neetonta. Aineeton palvelu on muun muassa asiakaspalvelun kautta luotu palvelukoke-
mus asiakkaalle. Palvelun laadun voi jakaa viiteen eri alueeseen: luotettavuus, vastuulli-
suus, empatia, konkreettisuus ja itsevarmuus. Kukin alue välittyy asiakkaan ja työnteki-
jän kesken palvelutilanteessa ja jokainen asiakas kokee tämän tilanteen erilaiseksi. 
(AbuKhalifeh & Mat Som 2012, 136.) 
 
Laadun mittarit määrittelevät yrityksen perustavoitteet, joiden tulee täyttyä ja toteutua 
jokaisella osa-alueella. Palvelun laatua voi mitata monella eri tavalla, kuten asiakastyyty-
väisyyskyselyllä, erilaisilla laadun mittaamisen malleilla ja mystery shopping –tutkimuk-
sella. Yrityksen tuotolle ja maineelle olennaista on panostaa laadun mittaamiseen ja sitä 
kautta laadun kehittämiseen. Yritys pystyy myös selvittämään palvelun laadun mittaami-
sen kautta mahdolliset kilpailijat, uhat ja virheet, joita yritys saattaa tehdä. (Gržinić 
2007, 81.) 
 
3.3.1 Palvelun laadun mittaamisen malli 
 
Servqual eli palvelun laadun mittaamisen malli on yksi lähestymistapa, kun mitataan ja 
johdetaan palvelun laatua. Kyseisellä mallilla on toteutettu monia käytännön menetel-
miä ja akateemisia tutkimuksia, kun on haluttu selvittää asiakkaiden odotuksia ja näke-
myksiä sekä näiden eroavaisuuksia toisistaan. (Wieslaw 2010, 820–821.) Servqual -malli 
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pyrkii selvittämään asiakkaan odotuksia toivotusta laadusta kuiluanalyysin avulla (Gri-
goroudis & Siskos 2010, 65). Servqual -mallin on luonut Zeithaml, Parasuraman ja 
Berry vuonna 1985 (Zeithaml, Parasuraman & Berry 1990).  
 
Servqual -mallin esimerkit pohjautuvat olettamukseen, että tyytyväisyys on kytköksissä 
henkilön vahvistamattomiin kokemuksiin, joiden vastakohtana ovat alustavat koke-
mukset. Servqual -malli käsittää viisi palvelun laadun kuilua: 
 
Kuilu 1: Asiakkaiden odotusten ja johdon näkemysten välinen ero näistä 
oletuksista. 
Kuilu 2: Johdon näkemysten ero asiakkaiden odotusten ja palvelun laadun 
määrittelyssä. 
Kuilu 3: Palvelun laadun määrittelyn ja palvelun tuottamisen välinen ero. 
Kuilu 4: Palvelun tuottamisen ja ulkoisen kommunikoinnin välinen ero 
asiakkaille palvelun tuottamisessa. 
Kuilu 5: Asiakkaiden odotusten ja näkemysten välinen ero palvelun laa-
dusta. (Grigoroudis & Siskos 2010, 65.) 
 
Servqual -malli voidaan nähdä kuvion 1 mukaisesti. Kuvio helpottaa palvelun laadun 
käsittelemistä ja samalla se määrittelee johdonmukaisen prosessin, jota yritykset voivat 
hyödyntää mittamaan ja parantamaan palvelun laatua. Ensimmäiset neljä kuilua käsitte-
levät palvelun laadun toimintaa, kun taas viimeinen kuilu liittyy vain asiakkaaseen. Vii-
dettä kuilua pidetäänkin todellisena palvelun laadun mittarina. Jotta viides kuilu voidaan 
sulkea, on tärkeää että kuilut 1–4 sulkeutuvat myös. Kuiluihin liittyvät monet erilaiset 
palvelun laatuun vaikuttavat tekijät ja sen vuoksi on olennaista tarkkailla Servqual -mal-
lia kokonaisuutena, jotta kuilut voidaan sulkea ja mahdollisesti välttää. (Grigoroudis & 
Siskos 2010, 65.) 
 
Laadun mittaamisen mallin viidettä kuilua on kutsuttu ”kestävyyden alueeksi”. Tämä 
alue on riippuvainen halutun palvelun laadusta, riittävästä palvelun laadusta sekä koe-
tusta palvelun laadusta. Muut asiakkaiden näkemykset palvelun laadusta ovat kytkök-
sissä ”kestävyyden alueeseen”. (Grigoroudis & Siskos 2010, 65.) 
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Servqual -malliin kuuluu kymmenen eri näkökulmaa. Ne ovat luotettavuus, vastuulli-
suus, kommunikointi, turvallisuus, ymmärtäväisyys, konkreettisuus, pätevyys, saata-
vuus, huomaavaisuus ja uskottavuus. Servqual -malli sisältää kaikki nämä kymmenen 
näkökulmaa, jotka toteutuvat prosessin aikana kuvion 1 mukaisesti. (Grigoroudis & Sis-
kos 2010, 65.) 
 
 
Kuvio 1. Palvelun laadun käsitteellinen malli (mukaellen Grigoroudis & Siskos 2010, 
66) 
 
3.3.2 Asiakastyytyväisyys laadun mittarina 
 
Asiakastyytyväisyys nähdään yhtenä tärkeimpänä laadun mittarina. Asiakkaat muokkaa-
vat ja kehittävät yrityksen liiketoimintaa laadullisesti toimivampaan suuntaan. (Jantti 
2006, 3.) Asiakastyytyväisyyden saavuttaminen on ollut palvelun laadun päämääränä 
kaikilla aloilla, kuten myös vieraanvaraisuusalalla. Uskotaan, että asiakkaita on helppo 
lähestyä, mutta heidän käsitystään yrityksestä on vaikeampi muokata. (Crick & Spencer 
2010, 467.) 
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Asiakkaiden tyytyväisyyden määrän on tutkittu kasvavan palvelun ja tuotteiden laadun 
myötä. Tämä nostaa halukkuutta jatkaa asiakassuhdetta sekä tehdä uusintaostoja. Tyyty-
väisiä asiakkaita voi olla monella eri tasolla: melko tyytyväiset, tyytyväiset ja erittäin tyy-
tyväiset asiakkaat. Vain erittäin tyytyväisten asiakkaiden on huomattu levittävän myön-
teistä sanaa palveluntarjoajasta ja tekevän runsaasti uusintaostoja. Asiakkaille tulee tar-
jota palveluja ja tuotteita, joihin he ovat erittäin tyytyväisiä, mikäli yritys haluaa asiakkai-
den tekevän uusintaostoja. Näiden palveluiden ja tuotteiden tulee ylittää asiakkaiden 
odotukset palvelun ja tuotteen laadusta. Palveluntarjoajan laadun paraneminen nostaa 
yrityksen kilpailuetua ja kannattavuutta. (Grönroos 2009, 177–179.)  
 
Yrityksen tulee ajatella asiakkaan asiakaskokemusta ja tämän kautta pyrkiä tarjoamaan 
asiakkaalle tuotetta tai palvelua, joka vastaa tämän tarpeita. Kun asiakkailla on enem-
män varaa valita, se luo yrityksestä positiivisen ja helposti lähestyttävän kuvan. (Craven 
2002, 17–18.) Tähän kuvaan vaikuttavat myös segmentoidut ryhmät, jotka ovat kytkök-
sissä asiakastyytyväisyyteen. On tärkeää, että kullekin ryhmälle on räätälöity heitä tyy-
dyttävät palvelut ja heidän tarpeensa otetaan huomioon myös yksilötasolla. (Crick & 
Spencer 2010, 466.) 
 
Ongelmien ratkaisu ja niiden läpikäyminen on suuri osa asiakastyytyväisyyttä. Ongel-
manratkaisutilanteessa tulee ottaa huomioon asiakkaiden tiedolliset sekä tunteelliset nä-
kökulmat. (Crick & Spencer 2010, 466.) On todettu, että asiakkaan tunteellinen hyvin-
vointi ja palvelunlaatu ovat positiivisesti kytköksissä asiakkaan käytökseen. Tunteellisen 
hyvinvoinnin uskotaan johtuvan palvelun laadun arvioinnista. (Wieslaw 2010, 822.) Tä-
ten ongelmanratkaisutapa kertoo usein asiakkaan tyytyväisyydestä ja siitä, aikooko asia-
kas ostaa yrityksen palveluita ja tuotteita jatkossa (Crick & Spencer 2010, 466). 
 
Palvelun laadusta on tullut hinnan sijaan avaintekijä, mikä erottaa vieraanvaraisuusalan 
yritykset kilpailijoistaan ja auttaa luomaan asiakasuskollisuutta. Sen vaalimisen on huo-
mattu lisäävän yritysten tuottoa enemmän kuin hintalaatusuhteeseen keskittymisen. 
(Cugini, Carú & Zerbini 2010, 59.) On merkittävää, kuinka asiakasuskollisuudesta on 
tullut huomattavasti tärkeämpää yritysten menestymisen kannalta kuin asiakastyytyväi-
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syydestä. Tämä tieto on hyödyksi tulevaisuudessa, jolloin yritykset voivat keskittyä stra-
tegiaan, jossa uskollisuutta luodaan jo olemassa olevien ja uusien asiakkaiden keskuu-
dessa. (Kandampully & Suhartanto 2000, 346.)  
 
Asiakasuskollisuus ei kuitenkaan rakennu heti tyytyväisen asiakkaan kanssa. Asiakkaalle 
on luotava hänen odotustensa ylittävä kokemus, joka luo entistä positiivisemman kuvan 
asiakkaan kokemasta palvelusta. Tämä positiivinen kuva on usein se tekijä, joka saa asi-
akkaan käyttämään yrityksen palveluja säännöllisesti ja kertomaan kokemuksistaan 
eteenpäin. Tässä vaiheessa asiakasuskollisuus on luotu yrityksen kanssa. (Michelli 2008, 
165–166.) Asiakasuskollisuudelle on olemassa kaksi käsitettä: käyttäytymiseen perus-
tuva sekä asenteeseen perustuva. Käyttäytymiseen perustuva viittaa asiakkaan tuotteen 
hankintaan ja tarpeeseen tai osoittaa mieltymystä tietylle brändille tai palvelulle. Asen-
teeseen perustuva kertoo asiakkaan mieltymyksestä edustaa ja suositella yritystä. (Kan-
dampully & Suhartanto 2000, 346–347.)  
 
Yrityksen itsestään luoma kuva vaikuttaa selkeästi asiakasuskollisuuteen sekä asiakastyy-
tyväisyyteen. Asiakkaan ostokäyttäytyminen tuotetta tai palvelua kohtaan saattaa muut-
tua yrityskuvan perusteella. Yrityskuvan uskotaan vaikuttavan asiakkaaseen mainoksista 
aina palvelun saamiseen asti. Tähän väliin mahtuu monenlaisia medioita ja välikäsiä, 
jotka saattavat muuttaa asiakkaan odotuksia. (Kandampully & Suhartanto 2000, 347.) 
 
Palvelun laatu on tärkein ja vaikuttavin mittari, joka kertoo asiakkaalle yrityksen ku-
vasta. Yrityskuvalla on erittäin tärkeä asema vieraanvaraisuusalalla, jossa se on päätekijä 
asiakasuskollisuuden saavuttamisessa. Yrityskuva luo myös asiakasuskollisuutta sekä 
asiakkaan mieltymystä ostaa yrityksen palveluita tai tuotteita. Voidaan siis todeta, että 
toivotulla yrityskuvalla on positiivinen vaikutus asiakastyytyväisyyteen ja -uskollisuu-
teen, kun taas epämieluisalla on päinvastaiset vaikutukset yrityksen asiakkaisiin. Kuvio 
2 kertoo yrityskuvan ja asiakastyytyväisyyden vaikutuksesta asiakasuskollisuuteen. (Kan-
dampully & Suhartanto 2000, 347–348.) 
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Kuvio 2. Yrityskuvan ja asiakastyytyväisyyden suhdemalli (mukaellen Kandampully & 
Suhartanto 2000, 348) 
 
Asiakkaat arvostavat yrityksen yhtenäisyyttä, jota luodaan yrityskuvalla ja asiakastyyty-
väisyydellä (Kandampully & Suhartanto 2000, 351). Kuitenkin he arvostavat myös yksi-
löllistä palvelua. On siis tärkeää ottaa huomioon kukin asiakas yksilönä, mikä saattaa 
johtaa asiakasuskollisuuteen. Se on aikakohtainen tapahtuma, jota tulee harjoittaa jatku-
vasti ja johdonmukaisesti sekä kehittää tai riskinä on menettää asiakkaat kilpailijoille. 
(Ramzi & Mohammed 2010, 886.) 
 
3.3.3 Mystery shopping ja standardit laadun mittaamisen keinona 
 
Mystery shopping - eli haamuasiakastutkimusta voidaan hyödyntää kaikilla aloilla. Tut-
kimus toimii yrityksen johdon työkaluna, joka kertoo yleiskatsauksen yrityksen koko-
naistoiminnasta. Yritykset voivat kohdistaa mystery shoppingin tietylle toimialalle tai 
osastolle, jota halutaan kehittää. Mystery shopping -tutkimuksen toteuttavia henkilöitä 
kutsutaan mystery shoppaajiksi. He ovat koulutettuja ja nimettömiä henkilöitä, jotka ar-
vioivat sekä yrityksen toimintaa ja tapoja että palvelua ja tuotetta jokapäiväisessä tapah-
tumaketjussa. He kirjoittavat muistiinpanoja havaitsemistaan asioista, jotka käydään yri-
tyksen johdon kanssa läpi. (Boxberg Karlsson & Thomasdotter Schölin 2008, 1–2.) 
 
Mystery shopping on luotettavampi työkalu kuin yrityksen johdon tai työntekijöiden te-
kemät havainnot. Mystery shoppaajan ollessa tuntematon henkilö, on työntekijöiden 
vaikea tunnistaa häntä muista asiakkaista. Tällöin henkilökunta ei voi olettaa, että asia-
kas tuntee yrityksen palvelut ja tuotteet. (Boxberg Karlsson & Thomasdotter Schölin 
2008, 1–2.)  Tärkeänä osana mystery shopping -tutkimusta nähdään lisämyynti, joka 
saattaisi jäädä toteuttamatta johdon tai kollegojen toimiessa tutkimuksen suorittajina. 
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Mystery shopping auttaa yrityksen johtoa luomaan käsityksen yrityksen työntekijöistä ja 
heidän toimintatavoistaan. (Jantti 2006, 5.) 
 
Tutkimuksen tarkoituksena on mitata yrityksen haluamaa osa-aluetta sille parhaiten so-
pivalla tavalla. Mystery shoppingin voi toteuttaa muun muassa henkilökohtaisella käyn-
nillä paikan päällä, puhelinsoitolla tai sähköpostilla. Eri toteutustavoilla mitataan eri asi-
oita. Yleisimpiä mitattavia asioita ovat hinnoittelu, puhtaus, työntekijöiden olemus ja 
työtavat, vaatetus, päivämäärämerkintä, odotusaika, lisämyynti sekä mainonta ja mark-
kinointi. (Boxberg Karlsson & Thomasdotter Schölin 2008, 5–11.) 
 
Tutkimuksella on merkitystä yritykselle, työntekijöille sekä asiakkaille. Yritys pystyy kas-
vattamaan tuottoaan, asettamaan oikeat ja realistiset tavoitteet ja varmistamaan, että oi-
keat tuotteet ovat saatavilla sekä saavuttamaan parempaa lisämyyntiä. (Jantti 2006, 5.) 
Työntekijöille tutkimus mahdollistaa paremman ja kattavamman palautteen, joka edis-
tää työmotivaatiota ja -hyvinvointia, työturvallisuutta sekä perehdyttämisen työtehtä-
vään. Asiakkaiden tulokset näkyvät parantuneen työyhteisön ja työntekijöiden hyvin-
voinnin kautta. Työntekijöiden ollessa tyytyväisempiä, myös asiakkaat ovat iloisempia ja 
alttiimpia käyttämään yrityksen palveluita ja tuotteita. (Boxberg Karlsson & Thomas-
dotter Schölin 2008, 5–11.) 
 
Mystery Shopping -tutkimuksen lisäksi yrityksen standardit määrittelevät laatutason ja 
ohjaavat laadun tarkkailua. Liikeidean, toiminta-ajatuksen ja yrityskuvan lisäksi standar-
dit ovat perusta, jonka pohjalta henkilökunta pystyy samaistumaan liikeideaan ja toi-
minta-ajatukseen. Henkilökunnan omaksuessa standardit, ne välittyvät tiedostamatta 
myös asiakkaalle ja luovat vahvan ymmärryksen organisaation toiminnasta ja tavoista 
sekä henkilökunnalle että asiakkaalle. (Rautiainen ja Siiskonen 2006, 66–68.) 
 
Asiakaspalveluprosessin standardit vaikuttavat ensisijaisesti työntekijöiden toimintata-
pan ja organisaation tulokseen. Palveluorganisaatiossa rivityöntekijät ovat vastuussa 
suorasta vuorovaikutuksesta asiakkaiden kanssa sekä organisaation missiosta ja sen to-
teutumisesta asiakkaalle. Jokaisella yrityksellä on oltava standardit, jotka ohjaavat ja val-
vovat kunkin työntekijän työtä ja auttavat heidän esimiehiään ohjaamaan työntekijöiden 
työt oikealla tavalla. (The Cornell School of Administration 2010, 706.) 
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Kuvio 3 on Cornell School of Administrationin ehdottama malli. Sillä voidaan havain-
nollistaa asiakaspalveluprosessia ja sen kytköstä organisaation tulokseen. Asiakaspalve-
luprosessin lähtökohtana ovat selkeät ja hyvät standardit, joita työntekijät ja esimiehet 
noudattavat. Ne myös kertovat organisaatiossa standardien tarkkailutavan sekä kolle-
goiden tuen tärkeyden. Asiakaspalvelun standardit otetaan käytäntöön asiakassuuntau-
tumisessa ja asiakastyytyväisyys selvitetään asiakaspalautteiden kautta. Organisaation 
standardeja voidaan kehittää asiakastyytyväisyyden ja työntekijöiden työtapojen kautta. 
(The Cornell School of Administration 2010, 706.) 
 
 
Kuvio 3. Ehdotettu malli asiakaspalveluprosessista ja organisaation tuloksesta (mukael-
len The Cornell School of Administration 2010, 706) 
 
3.4 Työtyytyväisyys osana laatua 
 
Työtyytyväisyys on merkittävä osa laatua. Niin kauan kuin yrityksen liiketoiminta kes-
kittyy asiakkaisiin, henkilökunnan käytös muokkaa palvelua. Henkilökunnan tehtävä on 
edistää asiakkaiden käsitystä itsestään kuluttajana ja asemaa liiketoimintaan osallistumi-
sessa sekä perimmäiseksi luoda heistä uskollisia asiakkaita yritykselle. Asiakkaiden ha-
vainnointi palvelun laadusta voidaan jakaa kahteen pääkohtaan 1) tyytyväisyys, joka vä-
litetään asiakkaalle sekä 2) tapa, jolla henkilökunta välittää sen asiakkaalle. Yrityksen 
henkilökunta on mukana sen liiketoiminnassa, mutta he ovat vastuussa yksilöinä asia-
kastyytyväisyydestä, jonka he näyttävät kaikille sidosryhmille. (Crick & Spencer 2010, 
469.) 
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Henkilökunnan näkemys yrityksestä, sen toiminnasta sekä yhteistyöstä vaikuttavat hei-
dän työtyytyväisyyteensä. Yrityksen johdon on tärkeää osata valita työntekijöitä, joilla 
on tarvittava osaaminen, ja jotka omistautuvat yrityksen liikeidealle. Työtyytyväisyyteen 
vaikuttavat johdon päätökset, kuten palkkiot, esimiesten tuki, perehdytys sekä koulutus. 
Yrityksen johdon on todettu olevan merkittävä esimerkki henkilökunnalle ja sen työpa-
nokselle. Tämä vaikuttaa henkilökunnan työtyytyväisyyteen ja työntekijöiden lojaaliuu-
teen. (Rahman, Noraida, Mohd, Harnizam & Gopala 2009, 153.) 
 
Kuvio 4 havainnollistaa, kuinka työtyytyväisyys ja asiakastyytyväisyys ovat kytköksissä 
toisiinsa. Asiakkaiden odotukset ovat peräisin yrityksen johdolta ja johdon tulee välittää 
nämä odotukset muulle henkilökunnalle virheettömästi, jolloin tuloksena on tyytyväiset 
asiakkaat. Palveluprosessin mutkattomuuden ja selkeyden saavuttaminen on mahdol-
lista, kun johdon ja muun henkilökunnan yhteistyö sujuu aukottomasti. (Crick & Spen-
cer 2010, 473.) 
 
 
Kuvio 4. Asiakastyytyväisyys vieraanvaraisuusalalla; panokset, prosessi ja tulos (mukael-
len Crick & Spencer 2010, 473)  
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3.4.1 Työolojen vaikutus työtyytyväisyyteen 
 
Työoloihin vaikuttaa monta eri tekijää. Jotta työ olisi mielekästä työntekijälle, tulee sii-
hen osata asennoitua oikein. Työtehtävien suorittaminen edellyttää jatkuvaa keskitty-
mistä, jolloin työntekijä pystyy kokonaisvaltaisesti paneutumaan työhönsä siitä nauttien. 
Ajanhallinnan, palautteen annon ja oman osaamisen hyödyntämisen on todettu edistä-
vän positiivista asennetta työoloista. Näiden toteuttaminen saattaa olla joskus haasteel-
lista, jos yrityksen johto määrää tietyt mallit, joiden mukaan tulee toimia. (Virtanen 
2005, 65–70.) 
 
Hyvään työtyytyväisyyteen sidonnaisia ovat myös hyvät työolot ja realistiset tavoitteet. 
Palvelualojen Ammattiliitto PAMin mukaan 15 huonetta on kohtuullinen määrä siivota 
huoneita kuudessa tunnissa, joka vastaa noin kahtakymmentä minuuttia yhden huoneen 
siivoukseen. PAM on huolissaan kerroshoidon työntekijöiden nykyisistä työoloista, kun 
tavoitteena voi olla jopa 30 huoneen siivous kuudessa tunnissa. Kun tavoitteet ovat 
liian korkeat, työntekijät eivät ehdi pitää taukoja, mikä vaikuttaa suoraan työntekijöiden 
jaksamiseen. Työnteko keskittyy tavoitteiden täyttämiseen eli huonemäärään eikä laa-
tuun huonesiivouksessa. (Mattila 2013.) 
 
Kun siivouspalvelut ovat ulkoistettuja, työntekijöiden työolot ovat siivousyrityksien 
vastuulla. Erään siivousyrityksen pääluottamusmies uskoo huonojen työolojen johtuvan 
siivousalalla vallitsevasta kovasta kilpailusta. Tavoitteista tai palkasta ei voida joustaa, 
jotta pärjätään kilpailussa. (Mattila 2013.) Kova kilpailu johtaa usein ylitöihin, joista ei 
saa rahallista korvausta, sekä työntekijöiden ja asiakkaiden tyytymättömyyteen. PAM on 
tutkinut pitkään siivousyritysten työntekijöiden työoloja ja sitä kuinka moni yritys käyt-
tää hyväkseen ulkomaalaista halpaa työnvoimaa johtaakseen alan kovaa kilpailua. (PAM 
2012.) 
 
Tavoitteiden ollessa epärealistisia, huoneita ei ehditä siivota huolellisesti, mikä vaikuttaa 
hygieniaan ja asiakkaiden turvallisuuteen. Mattilan haastattelema kerrosemäntä pitää 
tärkeänä, ettei kerroshoitoa ole ulkoistettu. Työntekijät ovat hotellin omia työntekijöitä 
ja heidän hyvinvoinnistaan välitetään. Tavoitteet ovat realistisia, ja näin ollen myös 
laatu vastaa hotellin vaatimustasoa. (Mattila 2013.) 
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Yksi työoloihin vahvasti vaikuttava tekijä on koulutus. Kerroshoidossa työskentelee 
yleensä nuoria ja kouluttamattomia työntekijöitä, joten on entistä tärkeämpää mahdol-
listaa heille koulutus työtehtävään. Ilman koulutusta työntekijöiden tavoitteet työtehtä-
västä saattavat olla välinpitämättömiä, mikä näkyy asiakkaalle selvästi. Huone on hotel-
lin päätuote, jonka tulee olla kunnossa ja se on kerroshoidon vastuulla. Koulutuksen 
tulisi koostua neljästä eri vaiheesta: työvälineiden tuntemuksesta, työntekijän palvelu-
asenteesta, henkilökohtaisesta kehityksestä ja kiinteistön tuntemisesta. (Casado 2012, 
169–170.)  
 
PAM:in lehtiartikkelissa haastateltiin Haikon Kartanon hotellinjohtajaa ulkoistamisesta. 
Hotellinjohtaja mukaan kannattavuus tulee laadun kautta. Laatu syntyy ihmisistä, hei-
dän motivaatiostaan ja sitoutumisestaan. Haikon Kartanossa omaa henkilöstöä pide-
tään kannattavampana kuin ulkoistettua. (Ritala 2012, 14.)  
 
3.4.2 Motivointi sitouttamisen keinona 
 
Vieraanvaraisuusalalla työntekijät ovat vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa päivittäin 
useaan kertaan. Jotta työn jälki olisi moitteetonta kaikilla osa-alueilla, tulee työntekijöi-
den motivaatio työtä kohtaan olla kunnossa. Kuitenkin vieraanvaraisuusalalla on omat 
haasteensa luoda motivaatiota työntekijöille, sillä alalla kohdataan usein työntekijöiden 
suurta vaihtuvuutta, välinpitämättömyyttä asiakkaita kohtaan ja liiketoiminnan alhaista 
tuottavuutta. (Casado 2012, 172.) 
 
Etenkin kerroshoidon työntekijöille motivaation löytäminen saattaa olla hankalaa. Työ 
houkuttelee henkilöitä, jotka tulevat erilaisista sosiaalisista ympäristöistä ja, joilla on al-
hainen koulutustaso. Suurimpana ongelmana nähdään olevan heidän kielitaitonsa, jo-
hon kuuluu usein vain heidän oma äidinkielensä, englantia puhuvat vain harvat. Työn-
tekijöiden saama rahallinen korvaus ei vastaa heidän odotuksiaan eikä hotelleilla ole re-
sursseja nostaa kerroshoidon työntekijöiden rahallista korvausta työnteosta. (Casado 
2012, 172.) 
 
On todettu, että työntekijät pyrkivät parantamaan omaa elämän laatuaan työturvallisuu-
den ja riittävien korvausten avulla. Näin he saavuttavat tyydyttävän elämän laadun. To-
sin rahallinen korvaus ei aina riitä motivoimaan työntekijöitä. He etsivät työtä, jossa on 
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haastetta, mahdollisuus saada kunnioitusta ja olla osana tuottavaa yritystä. (Casado 
2012, 172.) Tämän takia on tärkeää, että yrityksen johto ymmärtää millaisessa työympä-
ristössä työntekijät työskentelevät parhaiten. Tällä voidaan mahdollistaa heille ympä-
ristö, jonka kautta saavuttaa yhteiset päämäärät. (Grönroos 2009, 470–472.) 
 
Työmotivaation parantamiseksi tulisi luoda työympäristö, jossa arvostetaan ja luotetaan 
toisiinsa ilman työntekijöiden vähättelyä. Sitä saattaa tapahtua esimerkiksi hotellin vas-
taanoton ja kerroshoidon välillä, vaikka molemmat hotellin osastot ovat yhtä tärkeitä 
asiakkaiden hyvinvoinnin kannalta. Yrityksen johtajat tulisi nähdä vahvoina, reiluina ja 
lähestyttävissä olevina henkilöinä, joihin työntekijät voivat samaistua. Työntekijöitä tu-
lee motivoida jatkuvasti ja johtajien tulee muistaa, mikä toimii yhdelle motivointiteki-
jänä, ei toimi toiselle. (Casado 2012, 172.) Motivoinnin tulisi olla jatkuvaa ja katkeama-
tonta. Työntekijöiden motivaatioon vaikuttavat vahvasti oma osallistuminen työhön, 
jolloin siitä tulee mielekästä ja tuottavaa sekä työntekijälle että työnantajalle. (Grönroos 
2009, 471.) 
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4 Ulkoistaminen 
 
Yritykset ovat kehittäneet erilaisia strategioita selvittääkseen ongelmia kuluihin, laatuun 
ja palvelun nopeuteen liittyen. Vaihtoehtoisia ratkaisuja näihin ongelmiin ovat olleet 
esimerkiksi palvelujen supistaminen, toimintojen tai prosessien poistaminen ja strate-
gisten suhteiden luominen Franchising- tai Leasing-sopimusten avulla. (Bolat & Yilmaz 
2009, 8.) Yhtenä ratkaisuna voidaan nähdä myös ulkoistaminen. Se on strateginen pää-
tös, joka käsittää minkä tahansa palvelun tai tuotteen hankkimisen yrityksen ulkopuo-
lelta (Gilley & Rasheed 2000, 763). 
 
Palveluiden ulkoistamisen syynä ovat rahallisten kulujen vähentäminen, ajan säästämi-
nen sekä tehokkuuden parantaminen. Hotellin johdon tulee kuitenkin päätöstä tehdes-
sään harkita myös palvelusta aiheutuvia kuluja, sen laatua sekä jatkuvuutta, jotta päätös 
olisi kannattava. (Benson 2012.) Ulkoistamisen syynä on usein myös palveluiden siirtä-
minen erikoisosaajalle, jolloin palvelun laatu vastaa paremmin hintaa (Mattila 2013). Ul-
koisen osapuolen huolehtiessa erikoisosaamisestaan, yritys voi parantaa suoritustaan ja 
kilpailukykyään keskittyessään ydinosaamiseensa (Gilley & Rasheed 2000, 763).  
 
Ulkoistamisella on tutkittu olevan suora yhteys ja vaikutus yrityksen suorituskykyyn. 
Siihen sisältyvät tehokkuus, tuottavuus, laatu, jatkuva kehitys, työelämän laatu ja sosiaa-
linen vastuullisuus eri ryhmistä. Ulkoistamisen on huomattu parantavan yrityksen suo-
riutumista. Jotta ulkoistaminen olisi yritykselle kannattavaa, tulee se suunnitella ja to-
teuttaa tehokkaasti. (Bolat & Yilmaz 2009, 7.) 
 
4.1 Ulkoistamisprosessi 
 
Parantaakseen yrityksen suoriutumista ja saadakseen hyviä tuloksia sekä korkeatasoista 
asiakastyytyväisyyttä, yrityksen johdon tulee tietää, miten prosessia johdetaan (Bolat & 
Yilmaz 2009, 8). Kuviossa 5 esitetään ulkoistamisprosessin eri vaiheet. 
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Kuvio 5. Ulkoistaminen prosessina (mukaellen Ståhls 2012) 
 
Ulkoistamista voidaan hyödyntää strategisena työkaluna nykypäivän kilpailevassa liike-
toimintaympäristössä. Merkittäviä vaiheita prosessin etenemisessä ovat suunnittelu, ke-
hittäminen, toteuttaminen ja arviointi. Nämä sisältävät onnistumiselle merkittäviä osia. 
Näitä ovat liiketoimintasuunnitelman suunnittelu, myyjän sopimus, toiminnan ostajan 
ja myyjän välisen suhteen ylläpito, toimintasuunnitelma, työntekijöiden tiedottaminen ja 
viestintä sekä ulkoistamisen jälkeen teetettävät arvioinnit. (Zhu, Hsu & Lillie 2001, 
373.) 
 
Ennen ulkoistamispäätöstä on hyvä pohtia erilaisia kysymyksiä. Mitä kuluja toiminnalla 
on? Onko aikaan, resursseihin, tai asiantuntemukseen liittyviä rajoitteita? Onko ulkois-
tettavan yrityksen toiminta tuottavampaa? Onko toiminta ydintoimintaa? Voidaanko 
prosessia johtaa tehokkaasti? Merkittävää on luoda kahden yrityksen välille sopimus, 
jossa molemmat osapuolet ovat voittajia. (Raghubalan 2007, 116.) Jotta ulkoistaminen 
onnistuu, johdon tulee laatia yksityiskohtainen raportti ulkoistamisen tarpeesta. Rapor-
tissa kartoitetaan hyödyt ja haitat ja ulkoistettavan toiminnan merkitys yritykselle. (Bolat 
& Yilmaz 2009, 10.)  
 
4.2 Strateginen suunnittelu 
 
Hotellit joutuvat tekemään jatkuvasti päätöksiä toimintojensa toteuttamiseen liittyen. 
Johto joutuu pohtimaan toteutetaanko palvelu itse vai ostetaanko palvelu ulkopuoli-
selta yritykseltä, joka on erikoistunut tiettyyn osa-alueeseen, kuten catering -palveluihin, 
puutarhan- tai kiinteistönhoitoon. Yksi ratkaisu ongelmaan on, että jos ulkoinen osa-
puoli osaa hoitaa työn tehokkaammin ja edullisemmin kuin yritys itse, tulee ulkopuoli-
sen tehdä se. Jos taas yritys itse hoitaa työn paremmin, tulee yrityksen huolehtia toimin-
nan toteutuksesta. (Bolat & Yilmaz 2009, 8.)  
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Ulkoistaminen voidaan jakaa kahteen yleiseen tyyppiin; toisarvoinen ulkoistaminen (pe-
ripheral outsourcing) ja ydinulkoistaminen (core outsourcing). Ensimmäisessä yritys 
hankkii strategisesti vähemmän relevantteja toimintoja ulkoiselta yritykseltä. Toinen ul-
koistamisen muoto ilmenee, kun yritys hankkii toimintoja, jotka ovat strategisesti erit-
täin merkittäviä pitkäaikaiselle menestykselle. Toimintojen tärkeys yrityksille vaihtelee 
riippuen yrityksen ydintehtävästä ja sen valitsemastaan strategiasta. (Gilley & Rasheed 
2009, 767.) 
 
 
Kuvio 6. Ulkoistamisen vaikutus yrityksen suoritukseen (mukaellen Gilley & Rasheed 
2009, 769) 
 
Kuten kuviosta 6 ilmenee, toisarvoisten toimintojen ulkoistamisella on positiivinen vai-
kutus yrityksen suorituskykyyn. Kun yritys ulkoistaa toimintoja, jotka eivät ole strategi-
sesti merkittäviä, voi yritys keskittyä toimintoihin, joita se tekee parhaiten. Yrityksen in-
novatiivisuus voi myös kehittyä sen ydinkentällä. Ulkoistaminen mahdollistaa myös 
sen, että yrityksen ydinosaamisen laatu voi kehittyä. Ulkoistettaessa toimintoja vähäkus-
tanteisille hankkijoille voi sillä olla positiivinen vaikutus yrityksen kustannusrakentee-
seen. Voidaan siis todeta, että yritykset, jotka ulkoistavat strategisesti merkityksettömät 
toiminnot, saavuttavat paremman suorituskyvyn kuin yritykset, jotka eivät ulkoista. 
(Gilley & Rasheed 2009, 769–770.) 
 
Yrityksen suorituskykyyn voi vaikuttaa myös tärkeiden ydintoimintojen ulkoistaminen. 
On huomattu, että ydintoimintojen ulkoistaminen saattaa aiheuttaa laskua yrityksen in-
novaatioissa ja jatkuvaa kilpailua alihankkijoista, mikä johtaa suorituskyvyn heikkenemi-
seen. Näin ollen voidaan todeta, että yritykset, jotka ulkoistavat strategisesti tärkeitä 
Yrityksen 
suorituskyky
Toisarvoinen 
ulkoistaminen 
Intensiteetti +
Ydin-
ulkoistaminen 
Intensiteetti -
  Strategia Ympäristö-
dynamiikka 
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ydintoimintojaan, saavuttavat heikompia tuloksia verrattuna yrityksiin, jotka pitävät 
näistä kiinni. (Gilley & Rasheed 2009, 770.) 
 
Helsingin keskustassa sijaitsevan hotelli Klaus K:n kerroshoito oli ulkoistettuna viiden 
vuoden ajan. Hotellin operatiivinen johtaja ja omistaja koki ulkoistamisen olevan henki-
sesti kalliimpaa kuin itse tekeminen. Ulkoistamisessa pelataan alhaisilla hinnoilla, mutta 
myös resurssit ovat pienet. Lisäksi sopimuspolitiikka koettiin haasteelliseksi. Omistajan 
mukaan kerroshoitajia oli vaikeaa motivoida ja saada identifioitumaan Klaus K:laisiksi. 
Viestintä oli myös vaikeaa moniportaisuuden vuoksi. Kerroshoidon työntekijät koke-
vat, että heidän siirryttyään Klaus K:lle ulkoistetulta yritykseltä, työnteko on joustavam-
paa ja palkitsevampaa. Omistajan mukaan työntekijöitä kannustetaan palkankorotuksilla 
ja palvelukilpailuilla. Kerroshoidon huolehtiessa ydintuotteen laadusta, omistaja esittää 
kysymyksen: ”Miksi ulkoistaa ydinbisnestä? Miksi joku muu osaisi sen paremmin?”. 
(Nousjoki 2012, 17.) 
 
Kun ulkoistamisstrategiaa harkitaan, yrityksen johdon tulee olla koulutettu ulkoistami-
seen liittyvistä asioista, jotta siihen liittyviä päätöksiä voidaan tehdä. Kun johdolla on 
tarvittava tieto, tulee sen tehdä kustannus-hyöty analyysi sekä arvioida tarkasti ulkoista-
misen hyödyt ja haitat. Tärkeää on myös kartoittaa mahdolliset riskit. Ulkoistamispää-
tös tulee olla siis hyvin perusteltu ja tutkittu, jotta vältytään epäonnistumisilta. (Bolat & 
Yilmaz 2009, 19–20.) 
 
4.3 Ulkoistettavien toimintojen ja yrityksen valinta 
 
Hotellissa on useita osastoja, joita ulkoistetaan. Näistä yleisimpiä ovat pesula-, ravin-
tola- ja varauspalvelut, altaan, hissin, huoneen ja yleisten tilojen huolto, kirjanpito ja osa 
johdon tehtävistä. Toiminnat, joita harvoin ulkoistetaan, ovat niitä, joissa asiakas on 
suorassa kontaktissa palvelun tarjoajan kanssa. Näitä ovat esimerkiksi hotellin vastaan-
otto, concierge- ja pikkolopalvelut. (Simon 2010.) 
 
Yrityksen tulee kerätä tietoa eri palvelun tuottajista markkina-alueella, tehdä arviointeja 
ja olla yhteydessä toimijoiden kanssa. Jokaiselle potentiaaliselle palvelun tuottajalle tulee 
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lähettää tarjouspyyntö. On merkittävää löytää yritys, joka vastaa parhaiten hotellin esit-
tämiin vaatimuksiin. (Bolat & Yilmaz 2009, 10–11.) Kilpailu siivousyrityksistä on kan-
sainvälisesti kovaa, sillä siivousyritykset ovat löytäneet hotellialalta uusia mahdollisuuk-
sia tarjota täysin ulkoistettuja toimintoja suurille hotellibrändeille. Yritysten tavoitteena 
on parantaa siivousstandardeja täysin koulutetun henkilökunnan sekä hotellin henkilö-
kunnan tuella. Hotelleihin asetetaan myös kerroshoidosta vastaava päällikkö, joka vas-
taa, että toimipisteessä noudatetaan ketjun asettamia standardeja ja johdonmukaista 
korkeatasoista palvelua. (Benson 2012.) 
 
Jotkin siivousyritykset voivat myös tarjota ainutlaatuisia palveluita tai välineitä, jotka 
erottavat hotellin kilpailijoista. Osa siivousyrityksistä tarjoaa hotelleille toimintoja, joi-
hin ovat erikoistuneet, jolloin hotellin tehokkuus kasvaa. Eräs yritys tarjoaa esimerkiksi 
palvelua, jolla hotellihuoneiden verhot voidaan pestä verhojen roikkuessa huoneiden 
ikkunoissa. Tällöin verhoja ei tarvitse lähettää erikseen pesulaan ja huone voidaan 
myydä vielä samana päivänä. (Benson 2012.)  
 
Hotellin kerroshoito-osastolle on kolme eri toimintavaihtoehtoa. Kerroshoito toimin-
toa voidaan hoitaa joko kokonaan omalla organisaatiolla, ulkopuolisella palveluliikkeellä 
tai osittain omalla organisaatiolla ja lisäksi työvoimapalvelulla. Oman organisaation 
huolehtiessa osaston toiminnasta henkilökunta tuntee yrityksen liikeidean ja tavan toi-
mia. Tällöin henkilökunta on sitoutuneempi ja heillä on mahdollisuus laajentaa toimen-
kuvaansa. Tässä vaihtoehdossa henkilökunta saattaa olla kalliimpaa, vaikeampi mitoit-
taa ja työvoiman aiheuttamat kustannukset ovat osittain kiinteitä. (Rautiainen & Siisko-
nen 2006, 131.) 
 
Ulkopuolista palveluliikettä käytettäessä kustannukset ja siivouksen laatu voidaan sopia 
etukäteen, jolloin budjetointi on helpompaa. Palveluliike vastaa koneista, laitteista ja 
mahdollisista sijaisuuksista. Työn tehokkuus on myös helppo laskea. Tällöin ulkopuoli-
sen palveluliikkeen henkilökunta ei kuitenkaan välttämättä tunne hotellin liikeideaa, toi-
mintatapoja ja palvelukonsepteja. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 131.)  
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Osittain oman organisaation ja työvoimapalvelun yhteistyössä toiminta on joustavaa, 
sillä se huomioi kysynnän vaihtelut. Tämä toimintavaihtoehto soveltuu pieniin ja keski-
kokoisiin kaupunkihotelleihin. Joustavuuden vuoksi kustannuksissa säästetään eikä lii-
kamiehitystä muodostu. Sesonkeina palvelun ja työnlaatu on tasaisempaa, mutta hiljai-
sempina aikoina puhtauden laatu saattaa kärsiä henkilöstön vaihtuvuuden vuoksi. (Rau-
tiainen & Siiskonen 2006, 132.) 
 
4.4 Sopimusneuvottelu 
 
Sopimusneuvotteluihin sisältyy kolme eri vaihetta: suunnittelu ja arviointi, toimijan va-
linta ja sopimuksen valmistelut. Jokaista vaihetta tulee valmistella rauhassa ja tarkkaan, 
jotta yritys tietää, mitä on tekemässä sopimusneuvottelun aikana. Ulkoistamisessa tär-
keintä on olla realistinen ja kriittinen toimijoita kohtaan, joille yritys harkitsee ulkoista-
van. (Brown & Wilson 2005, 137–138.) Vieraanvaraisuusalalla yleisin ulkoistettava toi-
minta on kerroshoito ja huolto. Näiden toimijoiden kilpailuttaminen ennen päätöksen 
tekoa on tärkeää taloudellisten, käytännöllisen ja laillisen turvallisuuden vuoksi. (PAM 
2013.) 
 
Sopimusneuvottelun ensimmäiset perusvaiheet ovat suunnittelu ja arviointi. Tässä vai-
heesssa keskitytään ulkoistamissopimuksen laillisiin kohtiin, sen rakenteeseen ja sen to-
teuttamiskelpoisuuteen. Ulkoistamissopimuksen lailliseen osaan kuuluvat: kulujen sääs-
täminen ja menojen välttämisen toteuttaminen, toimijan menestys ja maine, taloudelli-
nen analyysi ja olettamus verrattuna toimijan sopimushintaan ja asiakkaisiin kohdennet-
tuihin kuluihin sekä taloudellisten riskien huomiointi. Sopimuksen laajuuden sopiminen 
ennakoituihin asiakkuuskuluihin, sen joustavuus, kesto, päättäminen, hinnoittelu ja pal-
velu ovat osa ulkoistamisen ensimmäistä perusaskelta. (Brown & Wilson 2005, 138.) 
 
Ulkoistamisen toinen vaihe on toimijan valinta. Usein toimijat käyttävät samoja työväli-
neitä, resursseja ja henkilökuntaa, joita yritys käytti ennen ulkoistamista. Yritys saattaa 
kokea haasteelliseksi vakuuttaa toimija sopimuksen kautta haluttuun palvelun laatuun, 
johon yrityksessä on aiemmin ylletty. Ostajayritys saattaa menettää vaikutusvaltaa sopi-
muksen teossa, jos heillä ei ole näyttää toimijalle tarvittavia tilastollisia lukuja, siitä 
 34 
kuinka haluttuun palvelun laatuun on päästy aikaisempia resursseja hyväksi käyttäen. 
(Brown & Wilson 2005, 139.) 
 
Sopimuksen valmistelu on ulkoistamisprosessin viimeinen vaihe. Jotta yritys voi luoda 
pitkän aikavälin sopimuksen, ostajayrityksen ja toimijan tulee olla samaa mieltä sovitta-
vista asioista. Tämä herättää luottamusta molemmin puolin. (Brown & Wilson 2005, 
141–142.) Ulkoistamissopimuksen tulee olla kattava ja tasapainoinen dokumentti, 
mutta kuitenkin joustava kattamaan mahdolliset muutokset teknologian ja markkinapai-
kan suhteen sopimuksen keston aikana. Sopimus kattaa kaiken sovitteluista tukeen ja 
kuluista vastuuseen. Kun sopimus on luotu oikein, se antaa mahdollisuudet kestävään 
ja tuottavaan suhteeseen yrityksen ja toimijan välillä. Sopimuksessa tulee ottaa huomi-
oon mahdolliset riskit ja varmistaa, mistä asioista toimija ja yritys ovat vastuussa. (Kiis-
kinen, Linkoaho & Santala 2002, 154–155.) 
 
Sopimuksessa kerroshoidon päällikön tulee tarjota palveluntuottajalle selkeä ja yksityis-
kohtainen määrittely koskien työtehtäviä ja työtapoja. Tämä kattaa asiat, kuten siivous-
alueet ja niiden säännöllinen puhdistus, tarvittavat työvälineet ja materiaalit sekä turval-
lisuuteen liittyvät asiat. Nämä hotellin esittämät vaatimukset määrittävät hotellin vaati-
man laatutason. (Raghubalan 2007, 118.) 
 
4.5 Palvelun siirto 
 
Ulkoistetun yrityksen palvelun siirron aikana kommunikointi ja organisointi molempien 
yritysten välillä on erittäin tärkeää. Tiedonsiirron on oltava mutkatonta ja palvelun siir-
ron on toteuduttava sopimuksen mukaan. Siirtymävaiheessa on muutettava toiminta-
mallia ja prosessia molemmille yrityksille sopivaksi, jotta palvelukuvaus vastaa sovittua 
kokonaisuutta. (Kiiskinen ym. 2002, 171–172.) 
 
Uuden toimintamallin testaus, arviointi ja virheiden analysointi pienentävät epäonnistu-
misen riskiä. Tämä on prosessi, joka tulee toteuttaa ennen palvelun siirtoa, palvelun 
siirtymävaiheessa ja palvelun siirryttyä. Toiminnan jatkuva kyseenalaistaminen takaa 
parhaimman toimintamallin molemmille osapuolille. (Kiiskinen ym. 2002, 173.)  
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Palvelun siirron aikana molempien yritysten vastuualueet on tarkasti määritelty. Osta-
jayrityksen tulee luoda sopimuksen mukaiset olosuhteet uudelle toiminnolle ja luoda 
uusille työntekijöille realistiset tavoitteet. Palveluntarjoaja on myöntynyt näihin ehtoihin 
jo sopimusneuvottelussa. Ulkoistetun yrityksen toiminnon siirtäminen on haasteellista 
mahdollisen muutosvastarinnan vuoksi, joka usein kehittyy työntekijöiden keskuudessa, 
kun toiminnan muutos ei ole toivottua. (Kiiskinen ym. 2002, 173-174.) 
 
Monesti ulkoistetun yrityksen toimintatavat saattavat poiketa ostajayrityksen toiminta-
tavoista. Tämän vuoksi oikean toimintamallin löytäminen on tärkeää yrityksen kannat-
tavuuden vuoksi. (Kiiskinen ym. 2002, 173.)  Ulkoistetun yrityksen siirryttyä toimintaan 
tulee erityisesti toiminnan laatuun kiinnittää tarkkaavaisuutta. Hotellin laadun tason 
odotukset ja vaatimukset tulee toteutua sopimuksen mukaan. (Raghubalan 2007, 118.) 
Tuotteiden, henkilöstön ja palvelun laadun merkitys saattavat olla tuntemattomia tai 
väärin ymmärrettyjä käsitteitä ulkoistetulle palveluntarjoajalle. Etenkin vieraanvaarai-
suusalalla asiakaspalvelun tärkeyden ymmärtäminen on yrityksen liiketoiminnan kan-
nalta olennaista. (Kiiskinen ym. 2002, 173.) 
 
Työntekijöiden informoiminen hyvissä ajoin on tärkeää ennen ulkoistamisen toteu-
tusta. Päätös ulkoistamisesta ja sen syyt tulisi jakaa ja niistä tulisi keskustella työntekijöi-
den kanssa. Jos henkilökunnan keskuudessa syntyy negatiivisuutta, tulee toteuttaa toi-
menpiteitä mielipiteiden muuttamiseksi. Jos tiedossa on irtisanomisia, tulee yrityksen 
tarjota koulutusta ja apua työntekijöille tulevassa rekrytointiprosessissa. (Bolat & Yil-
maz 2009, 20.) Näin ollen yrityksen ulkoistaessa toimintoja, sen tulee tehdä asianmukai-
sia järjestelyjä kyseisellä hetkellä toimivien työntekijöiden tueksi (Zhu ym. 2001, 375). 
 
Työntekijöiden tiedottamista helpottaakseen yrityksen on hyvä tehdä ulkoistamisen ai-
kajana. Se tarjoaa kaikille yrityksen työntekijöille tietoa asioiden etenemisestä, tärkeistä 
tapahtumista ja määräajoista. Alustava aikajana tulee olla tarjottavissa jo ulkoistamispää-
töksestä ilmoitettaessa ja se tulee tarjota kaikille niille työntekijöille, joihin ulkoistamis-
päätös vaikuttaa. Lisäksi valmis aikajana tulee tarjota sisäisille ja ulkoisille ryhmille, jotka 
tulevat olemaan tekemisissä ulkoistetun toimijan kanssa. Aikajanaa tulee päivittää tarvit-
taessa, jotta työntekijät voidaan pitää tiedotettuina koko prosessin ajan. (Zhu ym. 2001, 
375–376.) 
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Prosessin aikana on mahdollista, että väärää tietoa ja huhuja saattaa liikkua yrityksen si-
sällä, mikäli tarpeellista viestintäsuunnitelmaa ei ole luotu. Väärä tieto saattaa johtaa 
suuriin ongelmiin, luoda esteitä muutoksen etenemiselle ja aiheuttaa tyytymättömyyttä 
työntekijöissä. Yrityksellä tulee olla johdonmukainen viestintäsuunnitelma ja sen tulee 
jakaa yksityiskohtaisia raportteja työntekijöille tietyin väliajoin. Kun työntekijät tietävät, 
että yritys tarjoaa raportteja säännöllisesti, heidän tulisi pystyä erottaa huhupuheet ja 
fakta toisistaan. (Zhu ym. 2001, 376.) 
 
Tehokas tapa lisätä työntekijöiden tukea on tehdä selkeä työntekijöiden työllistymis-
suunnitelma. On tärkeää erottaa ostajan työllistymissuunnitelma ulkoisen toimijan rek-
rytointiprosessista. Vaikka palvelun ostaja toivoisi, että yrityksen nykyiset työntekijät 
siirtyisivät ulkoiselle toimijalle ja jatkaisivat työskentelyään, toimijalla on oikeus valita 
työntekijänsä vapaasti. Näin ollen ulkoisen toimijan ei tarvitse rekrytoida nykyisiä työn-
tekijöitä. (Zhu ym. 2001, 375.) 
 
Ulkoistamispäätös saattaa myös vaikuttaa merkittävästi työntekijöiden työetuihin ja 
eläkkeeseen. Näihin on tärkeää tutustua jo ennen ulkoistamispäätöksen tekoa ja tuoda 
selvästi esille sopimuksentekovaiheessa. Lain mukaan yritys ei saa irtisanoa ja ulkoistaa 
työntekijöitä toiselle yritykselle pyrkimyksenä vähentää työntekijöiden etuja. (Zhu ym. 
2001, 375.) 
 
4.6 Kehittäminen ja mittaaminen 
 
Yhteisyötä ulkoistetun yrityksen kanssa tulee kehittää ja mitata heti alusta alkaen. Täl-
löin mahdollistetaan ulkoistetun yrityksen parempi työn suoritus, sitoutuminen ja mu-
kautuminen ostajayrityksen liikeideaan ja toimintatapoihin. Etenkin vieraanvaraisuus-
alalla ulkoistettu yritys ja ostajayritys toimivat asiakaspalveluympäristössä, jolloin kaik-
kien osa-alueiden mutkaton yhteistyö on tärkeää. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2012, 
297.)  
Jotta ulkoistetun yrityksen toiminta vastaa ostajayrityksen tavoitteita, tulee uuden yri-
tyksen toimintaa kehittää. Yhteistyön kehittäminen alkaa perusasioista, kuten luotta-
muksen rakentamisesta, liikeidean tuntemisesta ja työtehtävistä. Näiden perusasioiden 
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kautta ulkoistettu yritys pystyy sitoutumaan työhönsä paremmin ja luomaan avoimen 
ilmapiirin yrityksen kaikkien osa-alueiden kesken. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2012, 
297–298.) 
 
Avoin palaute ja kehityskeskustelut ovat tärkeitä ostajayrityksen ja ulkoistetun yrityksen 
välillä. Ne kertovat toimintatapojen kehittymisestä ja henkilöstön voinnista uudessa yri-
tyksessä. Palaute ja kehityskeskustelut toimivat myös mittareina toiminnan kehittämisen 
lisäksi. Niiden kautta ostajayritys tietää, mihin suuntaan työn kehitys on menossa, mitkä 
tavoitteet tulevat täytettyä sekä, kuinka hyödyllinen ulkoistettu osa-alue yritykselle on. 
(Iloranta & Pajunen-Muhonen 2012, 298.) Esimerkiksi vieraanvaraisuusalalla ker-
roshoidon ja vastaanoton mutkaton yhteistyö, palaute ja toisten arvostaminen kehittä-
vät molempien osa-alueiden toimintaa parempaan suuntaan (Casado 2012, 174). 
 
Ulkoistetun yrityksen työn mittaaminen vaatii tarkkoja toimintaohjeita, jotta resursseja 
ja ajankäyttöä ei tuhlata. Kun kyseessä on pitkäaikainen ja monimutkainen suhde ul-
koistettuun yritykseen, työn mittaaminen ulottautuu suhtautumisen ongelmiin ja kykyyn 
niiden ratkaisemisesta sekä palvelutason jatkuvaan parantamiseen. (Iloranta & Pajunen-
Muhonen 2012, 312–316.) Vieraanvaraisuusalalla ulkoistetun kerroshoidon työn mit-
taaminen on jatkuvaa ja jokapäiväistä, jotta palvelutaso vastaa asiakkaiden odotuksia 
(Casado 2012, 174). 
 
Mitattavien asioiden tulee olla yksinkertaisia ja jokaiselle työntekijälle selviä, jotta työn 
jälkeä pystytään kehittämään. On tärkeää, että mittareilla on selkeä yhteys yrityksen ta-
voitteisiin ja strategiaan ja niitä käytetään jatkuvasti. Mittareiden tulee olla tasapainoisia 
ja tavoitteiden suhteen realistisia. Hyvillä mittareilla yritys pystyy kehittämään tuotet-
taan, antamaan palautetta henkilöstölle ja tutkimaan mittauksen arvoa sekä kehittämi-
sen kasvua. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2012, 360–361.) 
 
 
4.7 Yhteistyö ulkoistetun yrityksen kanssa 
  
Yhteistyö ulkoistetun palveluntarjoajan ja ostajayrityksen välillä on oltava tarkasti mää-
ritelty sopimuksessa. Ulkoistamisessa on aina osallisena vähintään kaksi yritystä, jolloin 
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säännöillä on suuri merkitys molempien toiminnassa. Tämän vuoksi ulkoistamissopi-
mus on määritelty laillisesti ja antaa yhteistyölle selkeän ja varman perustan. (Iloranta & 
Pajunen-Muhonen 2012, 197.) 
 
Yritysten välistä yhteistyötä tulee jatkuvasti hallita, kehittää ja johtaa. Toimintojen yh-
teistyölle asetetaan tavoitteet ja kannusteet, jotka ovat jokaisen työntekijän saavutetta-
vissa. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2012, 201.) Tämä vaatii kommunikointia jokaisen 
yrityksen osaston välillä, kuten hotellissa kerroshoidon ja vastaanoton välillä (Casado 
2012, 12). Osastojen yhteistyö edellyttää luottamusta ja arvostusta toisen työtä kohtaan.  
Osaston toiminnon ulkoistettavuudesta riippuen osastojen väliset suhteet eivät saa hei-
kentyä. Uusien työntekijöiden sitouttaminen ja vanhojen suhtautuminen uuteen palve-
luntarjoajaan on johtajille suuri haaste. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2012, 292.) 
 
Aina yhteistyö ulkoistetun yrityksen kanssa ei toimi ja yleensä tähän on syynä erimieli-
syydet palveluntarjoajan ja ostajayrityksen välillä. Tämä sisältää työnkuvan erilliset näke-
mykset, jolloin työtä ei toteuteta sopimuksen mukaan. Myös tyhjät lupaukset ulkoiste-
tun yrityksen työntekijöille työtehtävistä, työoloista, perehdyttämisestä ja tavoitteista 
ovat yksi syy yhteistyön päättymiseen. (Brown & Wilson 2005, 233.)  
 
Ulkoistamisen luomiin hyötyihin panostetaan enemmän kuin mahdollisiin haittoihin. 
Hyötyjä ovat muun muassa tietämyksen kasvaminen, asiantuntemuksen hyödyntämi-
nen, henkilökunnan vakinaistaminen, kulujen säästäminen ja keskittyminen ydintuot-
teeseen. Ulkoistamisen haittapuoliin kuuluvat ostajayrityksen omien työntekijöiden tie-
tämyksen väheneminen, kustannusten kasvaminen ja kontrollin menetys palveluntarjo-
ajalle. Hyötyjä ja haittoja tulee punnita yrityksen liiketoiminnan kannalta ennen ulkois-
tamista. (Brinkkemper & Jansen 2012, 248–249.) Yritysten välinen sopimus pyrkii vä-
hentämään ulkoistamisen haittojen riskiä, mutta aina sopimusta tehdessä ei tulla ajatel-
leeksi mahdollisia piilokuiluja. Näiden vuoksi kannattaa laatia erillinen luettelo, jolloin 
piilokuilujen riski vähenee. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2012, 197–198.) 
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5 Tutkimus 
 
Tutkimus on toteutettu syksyllä 2013 toimeksiantaja Radisson Blu Espoo hotellille. 
Tutkimuksessa tarkasteltiin asiakkaiden tyytyväisyyttä huoneen laatuun ennen ja jälkeen 
kerroshoidon ulkoistamista. Tutkimustulokset perustuvat Radisson Blu -ketjun käyttä-
män Medallia -asiakastyytyväisyysjärjestelmän sisältämiin tietoihin. Johtopäätökset pe-
rustuvat Medallia -asiakastyytyväisyyskyselyn tuloksiin sekä yrityksen johdolle tehtyyn 
haastatteluun. Tutkimuksen tavoitteena on selvittää, onko kerroshoidon ulkoistamisella 
laadullisia vaikutuksia hotellin ydintuotteeseen eli huoneeseen. 
 
5.1 Toimeksiantaja Radisson Blu Espoo -hotelli 
 
Radisson Blu Espoo -hotelli sijaitsee Espoon Otarannassa. Hotellin läheisyydessä sijait-
sevat Kongressikeskus Dipoli, Aalto yliopisto ja Pohjois-Euroopan suurin teknologia 
kylä. (Radisson Blu 2013f.) Radisson Blu hotellit kuuluvat Suomessa Sokotel Oy:hyn 
Sokos hotellien kanssa. Hotelli kuuluu kansainväliseen Radisson Blu -brändiin, joka on 
osana Rezidor Hotel Group -hotelliketjua. Radisson Blu -ketjun toimipaikkoja pääkau-
punkiseudulla on Radisson Blu Espoo -hotellin lisäksi hotellit Royal, Plaza ja Seaside 
Helsingissä. Globaalisti Radisson Blu hotelleja on noin 230 ja huoneita noin 63800. 
(Rezidor Hotel Group 2013.) Radisson Blu hotellit ovat ensiluokkaisia, täyden palvelun 
hotelleja, jotka erottautuvat erilaisilla palvelukonsepteilla, kuten ”100% Customer Satis-
faction Guarantee” -tyytyväisyystakuulla ja ”Yes I Can!” -palveluasenteella. (Radisson 
Blu 2013a.) 
 
Matkailualan yritykset eivät voi enää toimia huomioimatta ympäristöasioita liiketoimin-
nassaan. Tietoisuus ympäristöstä vaikuttaa myös kuluttajien käyttäytymiseen, mikä vai-
kuttaa merkittävästi matkailualaan. (Singh & Houdré 2012, 325.) Yritykset markkinoi-
vat itseään sosiaalisessa mediassa kuten Facebook ja Tripadvisor -sivustoilla, joissa ker-
tovat hotellin sitoutumisesta ympäristöasioihin ja tukevat kestävää kehitystä (Singh & 
Houdré 2012, 248). Radisson Blu Espoo -hotelli on varustettu joutsenmerkillä, mikä on 
osoitus hotellin vastuullisesta toimintatavasta. Suomen kaikki Radisson Blu -hotellit 
ovat joutsenmerkittyjä ja yrityksen ulkoisessa viestinnässä osoitetaan välittämistä ympä-
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ristö- ja vastuullisuusasioissa. (Radisson Blu 2013a.) Vastuullisuus ilmenee muun mu-
assa kierrättämisessä ja hotellin ravintolan tuotevalikoimassa sekä jokapäiväisessä hen-
kilökunnan toiminnassa. Yritys tarjoaa työntekijöilleen säännöllistä koulutusta ympäris-
töasioihin. (Hakkola 2013.) 
 
Radisson Blu Espoo -hotellissa on 209 huonetta, jotka on remontoitu vuonna 2010. 
Huoneiden varustuksiin kuuluvat puulattiat, ilmastointi, seiniä koristavat saaristomaise-
matapetit sekä kahvin- ja teenkeittomahdollisuus. Hotellin tiloissa toimii myös langaton 
verkkoyhteys. Hotellin ravintolassa tarjoiltava Super Breakfast -aamiainen sisältyy huo-
nehintaan. Huoneluokat koostuvat Standard ja Superior -huoneista sekä Juniorsvii-
teistä. Radisson Blu Espoo -hotellin palvelut ovat suunniteltu sopimaan niin liike- kuin 
vapaa-ajan matkustajille. (Radisson Blu 2013b.) 
 
Hotellin palveluihin kuuluvat ravintola Ranta sekä sen yhteydessä toimiva baari (Radis-
son Blu 2013e). Hotellissa on myös kaksi 30:n hengen kokoustilaa, jotka soveltuvat yk-
sittäisiin kokoustilaisuuksiin tai muihin tarjottuihin kokouspaketteihin (Radisson Blu 
2013c). Radisson Blu Espoo -hotellissa on asiakkaiden käytössä oleva sauna- ja uima-
allasosasto. Hotellin ylimmäisessä kerroksessa sijaitsee kolme saunaa, saunabaari, uima-
allas ja terassi. Asiakassauna palvelee hotellin asiakkaita, yksityinen saunahuoneisto ja 
terassi ovat varattavissa erikseen. Hotellin palveluihin sisältyvät huonepalvelu ravinto-
lan ollessa avoinna, huonesiivous, ilmainen parkkipaikka, lasten leikkipaikka, pikape-
sulapalvelu, myöhäinen uloskirjautuminen, mukaan otettava aamiainen, ”Business Ser-
vice Center” sekä polkupyöränvuokraus kesäisin. (Radisson Blu 2013d.)  
 
5.1.1 Ulkoistamisprosessi toimeksiantajahotellissa 
 
Toimeksiantajan ulkoistamisprosessin kuvaus on koottu Rooms Division Manager 
Niina Hakkolan haastattelun pohjalta. Haastattelukysymykset ovat liitteenä 3. 
  
Radisson Blu Espoo -hotellin kerroshoidon ulkoistaminen toteutettiin huhtikuussa 
2012. Ulkoistamisen pääsyynä oli siirtää toiminto ammattiosaajalle, jolla on erikoisosaa-
mista alan siivousvälineistä ja -aineista, koulutuksesta ja hankinnoista. Hotellin johto 
koki myös, että siivousalan osaajia oli vaikeaa löytää Suomesta, mikä vaikeutti rekry-
tointia. Ulkomailta rekrytointi oli kallista ja prosessit aikaavieviä. (Hakkola 2013.) 
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Kerroshoidon ulkoistamisen suunnittelu aloitettiin ylimmän johdon tasolla noin puoli 
vuotta ennen toimeksiantoa. Palveluntarjoajaa valittaessa kilpailutettiin eri yrityksiä. Ta-
voitteena oli löytää yritys, joka vastaisi parhaiten hotellin laatutasoa ja standardeja. Hak-
kolan mukaan alalla on riittävästi kilpailevia yrityksiä, jotka tarjoavat erikoisosaamista 
siivouksessa. Näin ollen hotellilla on varaa valita eri toimijoiden välillä. Neuvotteluvai-
heessa hotelli esitti standardivaatimuksensa ja palveluntarjoaja tutustui hotellin huonei-
siin ja yleisiin tiloihin. Mikäli sopimuksentekovaiheessa jäi joitakin asioita huomioi-
matta, voitiin vielä ensimmäisen vuoden aikana tarkentaa ja muuttaa sopimuksen koh-
tia. Toimeksiantosopimus tehtiin kahdeksi vuodeksi, jonka jälkeen voidaan kilpailuttaa 
eri yrityksiä ja kehittää toimintaa. (Hakkola 2013.) 
 
Ulkoistaminen julkistettiin keskijohdolle noin kaksi viikkoa ennen ja hotellin henkilö-
kunnalle noin viikkoa ennen toimeksiantoa. Kerroshoidon esimiehiä informoitiin asi-
asta päivää ennen henkilökuntaa. Ilmoittaminen tapahtui hyvin myöhään, vaikka joh-
dolle ja henkilökunnalle tulisi ilmoittaa muutoksesta tarpeeksi ajoissa (Bolat & Yilmaz 
2009, 20). Tällöin voidaan keskustella muutoksen syistä ja seurauksista ja tarjota tarvit-
taessa tukea työntekijöille (Zhu ym. 2001, 375). Toisaalta myöhäisellä ilmoittamisella 
vältettiin huhujen ja väärän tiedon kulkeminen yrityksen sisällä. Ilmoittaminen tapahtui 
kaikkien Helsingin Radisson Blu -hotellien yhteisessä tiedotustilaisuudessa, jossa pai-
kalla olivat hotellin ylin johto, esimiehet, ulkoinen palveluntarjoaja ja luottamusmiehet 
sekä hotellien henkilökunta. Tilaisuudessa oli mahdollisuus esittää kysymyksiä ja käydä 
läpi mahdollisia muutoksia työntekijöiden toiminnassa. (Hakkola 2013.) 
 
Toimeksiannossa hotellin kerroshoidon henkilökunta siirtyi palveluntarjoajalle, jolloin 
irtisanomisia ei ollut. Työntekijöiden eduissa ei ollut mittavia muutoksia. S-Ryhmän 
henkilökuntaetu jäi pois, mutta työterveyshuolto parani. Työntekijöillä on myös mah-
dollisuus vaihtaa ulkoistetun yrityksen sisällä työtehtäviä, esimerkiksi ergonomisesti ys-
tävällisempään toimistosiivoukseen. Lisäksi työntekijöiden siirtymäaika kiinteistöalan 
työehtosopimukseen on kaksi vuotta, jolloin majoitus- ja ravintola-alan TES säilyy. 
Konkreettisten muutosten vähäisyys vaikutti siihen, ettei henkilökunnan keskuudessa 
syntynyt muutosvastarintaa. Osa henkilökunnasta kuitenkin koki ulkoistamispäätöksen 
yllättäväksi, sillä he olivat tottuneet siihen, että Radisson Blu -ketjulla oli aina ollut oma 
henkilöstö. Espoon toimipisteessä vältyttiin henkilöstön suurelta vaihtuvuudelta, sillä 
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konkreettiset muutokset eivät olleet suuria. Ensimmäisen kuukauden aikana vaihtui 
kerroshoidon esimies, mutta sen tapahtuessa aikaisessa vaiheessa, siitä selvittiin ongel-
mitta. Toimeksiannon jälkeen palveluntarjoaja ei muuttanut toimintatapoja, vaan sen 
sijaan keskittyi kehityskohteisiin, joissa siivouksen tehokkuutta ja laatua voitiin paran-
taa. (Hakkola 2013.) 
 
Muutoksen myötä hotellin johdon ei tarvinnut enää huolehtia kerroshoidon rekrytoin-
nista ja koulutuksesta, jolloin esimiehet pystyivät keskittyä hotellin ydintoimintaan. Toi-
meksiantosopimusta jouduttiin myöhemmin hienosäätää, koskien esimerkiksi yleisten 
tilojen, kuten ravintola- ja kokoustilojen siivousta. Lisäksi hotellin palvelukonseptien, 
kuten ”100% Customer Satisfaction Guarantee” -tyytyväisyystakuun ja ”Yes I Can!” -
palveluasenteen, toteutumista jouduttiin hioa yhdessä kerroshoidon esimiesten kanssa, 
sillä palveluntarjoajan oli vaikea ymmärtää hyvityksen asiakaskohtaisuutta. Tärkeää on, 
että palveluntarjoaja pyrkii toimimaan yrityksen standardien mukaisesti, jotta asiakas 
olisi tyytyväinen. (Hakkola 2013.) 
 
Kerroshoidon toimintaa pyritään jatkuvasti seuraamaan ja kehittämään. Housekeeping 
City Manager, jolla on aikaisempi työkokemus niin vuokrayrityksen kuin hotellin puo-
lelta, huolehtii sopimuksen toteutumisesta. Hän toimii yhdessä palveluntarjoajan ja ho-
tellin kanssa tavoitteenaan tarkkailla siivouksen kehityskohteita sekä vierailla jokaisessa 
keskustan hotellissa kerran viikossa. Hotelleissa hän kiertää puhtaita ja jatkavia huo-
neita, huolehtien laadun toteutumisesta. Jatkavat huoneet, joissa asiakas majoittuu use-
amman kuin yhden yön, ovat tärkeä tarkkailun kohde. Mikäli huoneessa ilmenee ongel-
mia, pyritään ne ratkaisemaan heti. Housekeeping City Manager on merkittävässä roo-
lissa toimien ulkoisen palveluntarjoajan ja hotellin välikätenä, johon voi tarvittaessa tur-
vautua. (Hakkola 2013.) 
 
Yhteistyö rivityöntekijöiden eli vastaanoton ja kerroshoidon välillä sujuu hyvin. Päivit-
täinen kommunikointi toimii vastaanoton ja kerroshoidon emännän välillä. Hotellissa 
on toiminut sama kerrosemäntä lähes koko muutoksen jälkeisen ajan, jolloin yhteistyö-
hön voidaan luottaa. Raja ulkoisen toimijan ja hotellin henkilökunnan välillä on käytän-
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nössä näkymätön. Palveluntarjoajan työntekijät työskentelevät hotellin tarjoamissa työ-
vaatteissa ja nimikylteissä. Henkilökunta on sitoutunutta ja halutaan, että he kokevat 
kuuluvansa työyhteisöön. (Hakkola 2013.) 
 
Ulkoistaminen on mahdollistanut sen, että kerroshoidon toiminta on tehokkaampaa ja 
laadukkaampaa siivousvälineiden ja -aineiden erikoisosaamisen kannalta. Ulkoistettu 
yritys voi huolehtia myös isoista projekteista, kuten mattojen ja ikkunoiden pesusta, 
jotka olivat hotellille kalliimpaa ja työläämpää. Ulkoistaminen mahdollistaa hotellin joh-
dolle keskittymisen hotellin ydintoimintaan,  jolloin ei tarvitse huolehtia kerroshoidon 
henkilökunnan rekrytoinnista ja kouluttamisesta. Budjetointi on ulkoistamisen myötä 
tarkempaa ja joudutaan miettiä yksityiskohtaisemmin, mitä eri toiminnot maksavat. 
Kustannustehokkuuden rooli nousee esiin. (Hakkola 2013.) 
 
Rooms Division Manager Niina Hakkolan mukaan siivous on huoneen sisällä oleva 
toiminto, joka tukee ydintuotetta. Asiakkaalle on tarjottava parasta mahdollista laatua, 
jolloin kerroshoidon toiminta kannattaa siirtää erikoisosaajalle. Palvelun tarjoajan toi-
minnan ollessa linjassa hotellin standardien kanssa, voidaan taata asiakkaan tyytyväi-
syys. 
 
5.1.2 Medallia -asiakastyytyväisyysjärjestelmä 
 
Medallia -asiakastyytyväisyysjärjestelmä on kansainvälinen ja maailmanlaajuisesti käy-
tetty ja tunnettu ohjelma. Se auttaa yritystä saamaan ja antamaan palautetta asiakkaiden 
ja yhteistyökumppaneiden kesken. Järjestelmän avulla yritys pystyy myös ymmärtämään 
ajankohtaisen tiedon, kehittämään tuotettaan ja parantamaan yrityksen tulosta. Medallia 
-järjestelmää käytetään muun muassa vieraanvaraisuusalalla sekä muilla asiakaspalvelu- 
ja asiakaslähtöisillä aloilla. (Medallia 2013.) 
 
Hotellit, jotka käyttävät Medallia -asiakastyytyväisyysjärjestelmää, hyödyntävät sitä hie-
man eri tavoin. Sen kautta tulevat hotellin omien sekä halutessaan matkatoimistojen 
nettisivuille kirjoitetut asiakaspalautteet reaaliajassa. Usein järjestelmän käyttöä säätävät 
ketjun toimintatavat, jotka määrittävät mitä tietoa asiakastyytyväisyydestä halutaan 
saada. Tiedonkeruun pohjana saattaa olla ketjun oma asiakastyytyväisyyskysely tai ho-
tellin itse määrittämä kysely asiakkaan kokemuksista. (Hakkola 2013.)  
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Radisson Blu Espoo -hotelli käyttää Medallia -järjestelmää asiakastyytyväisyyskyselyn  
tuottamien tulosten tarkasteluun. Tyytyväisyyskysely on Radisson Blu -ketjun kehittämä 
ja standardien mukainen. Kyselyn kysymykset saattavat poiketa hotelli- ja maakohtai-
sesti. Jokaiselle asiakkaalle lähetetään automaattisesti uloskirjautumisen jälkeen tyytyväi-
syyskysely, jonka vastaukset kirjautuvat Medalliaan. Tyytyväisyyskyselyn päätymisestä 
asiakkaalle vastaa vastaanoton henkilökunta asiakkaan sisään- tai uloskirjautumisen ai-
kana, jolloin sähköpostitiedot tulee täyttää asiakkaan profiiliin. Ilman asiakkaan sähkö-
postitietoja tyytyväisyyskysely ei saavuta asiakasta. (Hakkola 2013.) 
 
Medallian tuloksia tarkastellaan päivä-, viikko- ja kuukausitasolla. Järjestelmästä voi tar-
kastella asiakkaiden avoimia kommentteja sekä monivalintakyselyn vastausten arvoja. 
Vastauksia voi tarkastella esimerkiksi halutun ajanjakson mukaan, jolloin voidaan 
nähdä, onko asiakkaiden tyytyväisyys ylittynyt vai jäänyt alhaisemmaksi kuin ketjun kes-
kiarvo. Järjestelmässä olevia tietoja voi tarkastella esimerkiksi ajanjakson, asiakasryh-
män, asiakasprofiilin ja palautteen mukaan. (Hakkola 2013.) 
 
Medallian käyttö on tärkeää Radisson Blu Espoo -hotellille. Se kertoo sekä rivityönteki-
jöille että hotellin johdolle asiakkaiden tyytyväisyydestä hotellihuoneen, asiakaspalvelun 
sekä muiden tuotteiden ja palveluiden laatuun. Asiakas arvioi majoituskokemustaan jäl-
keenpäin ja pystyy tällöin pohtimaan kokemustaan rauhassa. Asiakkaat voivat jättää 
avoimessa kommenttikentässä kehitysehdotuksia sekä palautetta palvelun laadusta. Asi-
akkaiden palautteisiin kirjautuu tieto asiakkaan nimestä, majoittumisajankohdasta sekä 
uutena toimintona asiakkaan huonenumero. Tämän avulla mahdollisiin epäkohtiin voi-
daan tarttua helpommin. Asiakkailla on myös halutessaan mahdollisuus jättää palaute 
nimettömänä. Medallia -järjestelmä on hyödyllinen laadun kehittämisen ja mittaamisen 
kannalta, sillä se antaa monipuolisen tiedon asiakkaiden tyytyväisyydestä. (Hakkola 
2013.)  
 
5.2 Tutkimusmenetelmä 
 
Tutkimuksessa käytettiin kvantitatiivista eli määrällistä tutkimusmenetelmää, jossa tu-
lokset ilmoitetaan numeroina. Määrälliselle tutkimukselle olennaista ovat muuttujien 
mittaaminen, strukturointi eli tutkittavien asioiden muuntaminen kyselylomakkeeksi, 
vastaajien suuri lukumäärä sekä tutkimuksen objektiivisuus. Muuttujien mittaamisessa 
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erityisesti tarkastellaan eri muuttujien välisiä eroja ja suhteita toisiinsa. (Vilkka 2007, 
13–15.)  
 
Tutkimuksessa tutkittiin Medallia -asiakastyytyväisyysjärjestelmään kirjautuneita asiakas-
tyytyväisyyskyselyn vastauksia. Medallia -järjestelmä sisältää Radisson Blu Espoo -hotel-
lin asiakaspalautteita vuodesta 2009 lähtien. Radisson Blu Espoo -hotellin laatima asia-
kastyytyväisyykysely sisältää monivalinta- ja avoimia kysymyksiä, joiden vastaukset kir-
jautuvat Medallia -järjestelmään. Kyselylomake lähetetään automaattisesti sähköpostin 
antaneille asiakkaille uloskirjautumisen jälkeen. Aineiston laaja määrä tuki kvantitatiivi-
sen tutkimusmenetelmän valitsemista.  
 
Tutkimuksen perusjoukkoon kuuluivat kaikki Radisson Blu Espoo -hotellin asiakkaat. 
Kaikkien asiakkaiden keskuudesta valitsimme kaksi puolen vuoden ajanjaksoa. Koko-
naisotanta muodostui kahden ajanjakson aikana hotellissa vierailleista asiakkaista, jotka 
olivat vastanneet asiakastyytyväisyyskyselyyn. Asiakkaiden palautteita analysoitiin asia-
kassegmenttien, asiakkaiden majoittumisen määrän ja pituuden mukaan.  
 
Ajanjaksoiksi valittiin vuosi ennen ja vuosi jälkeen kerroshoidon ulkoistamista, joka to-
teutettiin keväällä 2012. Tarkasteltavien kausien ajankohta ja pituus valittiin tarkasti, 
jotta saatiin mahdollisimman kattava ja luotettava tulos laadun eroavaisuuksista. Ulkois-
tamisen toimeenpano oli huhtikuussa 2012, joten ajanjaksoiksi valittiin kuusi kuukautta 
huhtikuun alusta syyskuun loppuun vuosina 2011 ja 2013. Huhtikuun ja syyskuun vä-
lillä hotellilla oli sekä liikematkustajia että vapaa-ajan matkustajia, jolloin asiakastyytyväi-
syyskyselyn vastaukset antavat mahdollisimman tarkan kuvan hotellin koko asiakaskun-
nasta. Ajanjaksoa valittaessa oli huomioitava, ettei ajanjakso kohdistu tiettyyn sesonki-
aikaan, jolloin majoittujina olisi vain liike- tai vapaa-ajan matkustajia. Lisäksi valittiin 
ajankohta, jolloin ulkoistamisen toimeenpanon aiheuttama mahdollinen kuohunta-aika 
on ehtinyt tasoittua.  
 
Tutkimuksen tavoitteena oli selvittää hotellihuoneen laadun taso asiakkaan näkökul-
masta vuosina 2011 ja 2013. Erityisesti tarkkailtiin asiakkaiden tyytyväisyyttä hotellihuo-
neen ja kylpyhuoneen laadullisiin tekijöihin, kuten yleiseen laatuun ja siisteyteen. Näitä 
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tekijöitä vertailtiin vuosien 2011 ja 2013 asiakastyytyväisyyden välillä ja sen myötä pyrit-
tiin selvittää oliko kerroshoidon ulkoistaminen vaikuttanut hotellihuoneen laatuun po-
sitiivisesti vai heikentävästi. Tutkimuksen tueksi haastateltiin Radisson Blu Espoo -ho-
tellin Rooms Division Manageria Niina Hakkolaa koskien ulkoistamisprosessia. Haas-
tattelulla haluttiin selvittää mahdollisia puutteita ja onnistumisia ulkoistamisprosessissa. 
Haastattelu toimi tukena tutkimustulosten johtopäätöksissä. 
 
Liitteenä 2 on Radisson Blu Espoo -hotellin sähköpostitse lähettämän asiakastyytyväi-
syyskyselyn kysymykset, jotka koskevat tutkittua hotellihuoneen laatua. Tutkimukseen 
valittiin kysymykset, jotka koskevat huoneen ja kylpyhuoneen laatua. Kyselylomak-
keessa käytetään vastausasteikkoa, joka on 1–10. Numero yksi kuvaa erittäin tyytymä-
töntä ja numero kymmenen erittäin tyytyväistä asiakasta. Kyselylomakkeessa kysytään 
selkeästi huoneen yleissiisteyden ja huoneen tason lisäksi muun muassa työtilan toimi-
vuutta, sängyn mukavuutta, huoneen tunnelmaa ja sisustusta. Kylypyhuoneen laadusta 
yleisen tason ja siisteyden lisäksi kysytään valaistuksesta, veden lämpötilasta sekä kylpy-
huoneessa tarjottavien mukavuuksien, kuten pyyhkeiden laadusta. Kysymysten validi-
teetti on vaihteleva riippuen kysymyksestä. Majoittumisen syy on helposti valittavissa 
työ-, vapaa-ajan- tai kokousmatkan välillä. Huoneen ja kylpyhuoneen laatua koskevat 
kysymykset ovat selkeitä ja ymmärrettäviä. Hotellissa yöpymisen määrää mittaava kysy-
mys on harhaanjohtava, sillä siitä ei käy ilmi, tarkoitetaanko majoittumista juuri kysei-
sessä hotellissa vai hotelleissa yleensä.  
  
Tutkimustuloksia analysoitiin niin, että ne antavat mahdollisimman tarkan ja yksityis-
kohtaisen kuvan laadusta ja sen mahdollisista eroista vuosien 2011 ja 2013 välillä. Asia-
kastyytyväisyyden arvot kyseisinä ajankohtina haettiin Medalliasta eri asiakassegment-
tien, asiakkaan majoittumisen määrän ja asiakkaan majoittumisen pituuden mukaan. 
Medallia muodosti puolen vuoden ajanjaksoille vastausten keskiarvot, joista luotiin ku-
viot Excel -tiedostoon. Keskiarvoja vertailtiin toisiinsa 2011 ja 2013 välillä. Kuten kyse-
lylomakkeessa, huoneen ja kylpyhuoneen laatu jaettiin erillisiin kuvioihin. Kaikissa ku-
vioissa ei analysoitu kaikkia huoneen ja kylpyhuoneen laatuun vaikuttavia tekijöitä, vaan 
pääasiassa keskityttiin yleisen tason ja siisteyden tarkkailuun. 
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6 Tutkimustulokset 
 
Tutkimustuloksien saamiseksi hyödynnettiin Medallia -asiakastyytyväisyysjärjestelmää, 
johon kirjautuvat asiakkaalle sähköpostitse lähetetyn kyselylomakkeen vastaukset. Ky-
selylomakkeen vastaukset kirjautuvat järjestelmään numeroina ja kirjallisina komment-
teina, joita voidaan vertailla päivä-, kuukausi- ja vuositasolla. Tutkimuksen perusjoukko 
koostui Radisson Blu Espoo -hotellin kaikista asiakkaista.  
 
Tutkimustuloksissa käsiteltiin vastauksia, jotka koskevat hotellihuoneen ja kylpyhuo-
neen laatua. Tulokset on esitetty kuvioissa, joissa tarkasteltiin tyytyväisyyttä eri asiakas-
ryhmien, asiakkaiden majoituksen pituuden ja majoittumismäärän välillä. Tutkimuk-
sessa analysoitiin kuuden kuukauden jaksot vuosilta 2011 ja 2013 huhtikuun alusta 
syyskuun loppuun. Ajanjaksot sijoittuvat vuotta ennen kerroshoidon ulkoistamista ja 
vuoden kerroshoidon ulkoistamisen jälkeen. Tällöin tutkimustulokset antavat realistisen 
kuvan hotellihuoneiden laadusta, kun ulkoistamisen toimeenpanon aiheuttama mahdol-
linen kuohunta-aika on ehtinyt tasoittua. 
 
 
Kuvio 7. Kyselyyn vastaamisen jakautuminen vuonna 2011 (n=3867) 
 
Ajanjaksona 1.4.-30.9.2011 kyselyitä lähetettiin yhteensä 3867 kappaletta, joihin vastan-
neita oli 974 kappaletta. Lähetetyistä kyselyistä 649 kappaletta ei saavuttanut asiakkaita, 
mikä saattaa johtua virheellisistä sähköpostiosoitteista. Vastaamatta jättäneiden asiak-
kaiden määrä oli 2244. Kuviossa 7 esitetään prosentuaalinen jakautuminen. 
25 %
58 %
17 %
1.4.-30.9.2011
Vastattuja kyselyitä Vastaamatta jääneitä kyselyitä
Kyselyt, jotka eivät menneet perille
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Kuvio 8. Kyselyyn vastaamisen jakautuminen 2013 (n=5017) 
 
Vastaavana ajanjaksona 2013 (kuvio 8) kyselyitä lähetettiin huomattavasti enemmän, 
5017 kappaletta. Vastanneita oli kuitenkin lähes saman verran, 977 kappaletta. 738 kap-
paletta kyselyistä ei saavuttanut asiakkaita ja vastaamatta jääneitä asiakkaita oli 3302 
kappaletta. Tutkimukseen vastanneita oli molempina vuosina 2011 ja 2013 lähes saman 
verran ja näin ollen tulokset ovat hyvin vertailukelpoisia. Tutkimuksen kato koostuu 
vastaamatta jättäneistä asiakkaista sekä kyselyistä, jotka eivät saavuttaneet asiakasta. 
Kuitenkin tutkimustulokset perustuvat vain noin neljäsosaan kyselyiden vastaanotta-
neista asiakkaista, jolloin tulosten validiteetti ei ole niin korkea. Tämän lisäksi kyselyä ei 
ole lähetetty kaikille hotellin asiakkaille, jolloin suuri määrä hotellin asiakkaista jää arvi-
oimatta. Radisson Blu Espoo -hotellissa myytyjen huoneiden määrä ajalla 1.4.-
30.9.2011 oli 22112 kappaletta ja samana ajanjaksona vuonna 2013 24027 kappaletta 
(Hakkola 2013). Tästä voidaan laskea, että vastaajamäärä vuonna 2011 oli vain 4,41% ja 
vuonna 2013 4,07% majoittuneista asiakkaista. Tulokset eivät siis ole yleistettävissä pie-
nen vastaajamäärän vuoksi.  
 
Taulukko 1. Vastanneet asiakassegmenteittäin 
Kyselyyn vastanneista 2011 2013 
Liikematkustaja 
61,30% 
(n=597) 
54,10% 
(n=529) 
Vapaa-ajan matkustaja 
38,70% 
(n=377) 
45,30% 
(n=443) 
 
19 %
66 %
15 %
1.4.-30.9.2013
Vastattuja kyselyitä Vastaamatta jääneitä kyselyitä
Kyselyt, jotka eivät menneet perille
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Taulukoissa (1, 2 ja 3) on esitetty vastanneiden asiakkaiden jakautuminen asiakasseg-
menteittäin, majoittumismäärän ja majoittumisen pituuden mukaan vuosien 2011 ja 
2013 huhti-syyskuun aikana. Kolmatta asiakassegmenttiä, kokousasiakkaita, ei oteta tut-
kimuksessa huomioon (2011 0% ja 2013 0,6%). Taulukosta 1 voi todeta, että vuonna 
2011 liikematkustajien palautteen määrä on ollut 7,2%-yksikköä suurempi kuin vuonna 
2013. Vapaa-ajan matkustajien palautteen määrä on kasvanut vuodesta 2011 6,6%-yk-
sikköä. Asiakasegmenttien palautteen määrän muuttumisella on vaikutusta vuosien 
2011 ja 2013 asiakastyytyväisyyskyselyn tuloksiin ja näiden vertailuun. Taulukosta voi-
daan päätellä, että hotellin asiakaskunta koostuu suurimmaksi osaksi liikematkustajista 
tai, että liikematkustajat antavat herkemmin palautetta. 
 
Taulukko 2. Vastanneet majoittumisen määrän mukaan 
Kyselyyn vastanneista 2011 2013 
Hyvin usein majoittuva asiakas (50+ 
yötä/vuosi) 
11,10% 
(n=108) 
8,60% 
(n=84) 
Usein majoittuva asiakas (20–49 
yötä/vuosi) 
23,80% 
(n=232) 
21,90% 
(n=214) 
Kohtalaisesti majoittuva asiakas (10–19 
yötä/vuosi) 
15,30% 
(n=149) 
15,10% 
(n=147) 
Harvoin majoittuva asiakas (0–9 
yötä/vuosi) 
49,80% 
(n=485)  
54,50% 
(n=532) 
 
Majoittumisen määrän mukaan taulukkoon 2 kootut vastaukset eivät poikkea huomat-
tavasti vuosien 2011 ja 2013 välillä. Suurin osa hotellissa majoittuvista asiakkaista ovat 
harvoin majoittuvia asiakkaita (noin 50%). Toiseksi suurin kuluttujaryhmä on usein ma-
joittuvat asiakkaat (noin 22%), jotka majoittuvat hotelleissa 20–49 yötä vuoden aikana. 
Taulukosta ei pysty suoraan päättelemään vastanneiden jakautumista asiakasryhmittäin, 
mutta yleisesti usein majoittuvat asiakkaat ovat liikematkustajia, kun taas harvoin ma-
joittuvat asiakkaat ovat luultavimmin vapaa-ajan matkustajia. Hyvin usein majoittuvia 
(noin 10%) on vähän suhteessa usein ja harvoin majoittuviin asiakkaisiin. Harvoin ma-
joittuvat asiakkaat antavat eniten palautetta muihin verrattuna. Radisson Blu Espoo -
hotellin kanta-asiakkaille lähetetään tyytyväisyyskysely noin kolmen kuukauden välein 
(Hakkola 2013). Tämä saattaa vaikuttaa hyvin usein majoittuvien asiakkaiden palautteen 
määrään. 
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Taulukko 3. Vastanneet majoittumisen pituuden mukaan 
Kyselyyn vastanneista 2011 2013 
6+ yötä majoittuvat asiakkaat 
2,60% 
(n=25) 
3,00% 
(n=29) 
3–5 yötä majoittuvat asiakkaat 
13,70% 
(n=134) 
15,80% 
(n=154) 
0–2 yötä majoittuvat asiakkaat 
83,70% 
(n=815) 
81,30% 
(n=794) 
 
Taulukko 3 kuvaa asiakkaiden palautteiden määrää majoituksen pituuden mukaan. 
Vuosien 2011 ja 2013 aikana suurin osa palautetta antaneista asiakkaista on yöpynyt 0–
2 yötä (noin 80%). Näitä voivat olla sekä liike- että vapaa-ajan matkustajat. Seuraavaksi 
suurin majoittumisen pituus on 3–5 yötä (noin 14%). Määrä on huomattavasti alhai-
sempi kuin muutaman yön majoittuvien asiakkaiden. Kuusi ja enemmän yötä majoittu-
via asiakkaita on vähän (noin 3%). Taulukosta ei pysty suoraan päättelemään, onko ky-
seessä liike- vai vapaa-ajan matkustajia. Kuitenkin voidaan todeta, että yleensä liikemat-
kustajat yöpyvät vain muutaman yön hotellissa, kun puolestaan vapaa-ajan matkustajat 
majoittuvat usein enemmän kuin kaksi yötä.  
 
Kuten jo aikaisemmin todettiin vastausasteikko on 1–10, jossa yksi tarkoittaa erittäin 
tyytymätöntä ja kymmenen erittäin tyytyväistä asiakasta (liite 2). Tulosten perusteella 
muodostetuissa kuvioissa vastaukset ovat noin 7,00 -yksikön yläpuolella. Tämän takia 
kuvioissa näkyvät numeroasteikot ovat 6–10 välillä ja tulee ottaa huomioon, että vas-
taukset vastaavat tyytyväisen asiakkaan tasoa. Tuloksia on tärkeää tarkastella kahden de-
simaalin tarkkuudella, jotta eroavaisuudet nähdään yksityiskohtaisemmin. 
 
6.1 Kokonaislaadun arvo kaikkien vastanneiden asiakkaiden kesken 
 
Tutkimuksessa verrattiin vuosien 2011 ja 2013 huoneen laadun keskiarvoa kaikkien 
asiakastyytyväisyyskyselyyn vastanneiden asiakkaiden kesken. Kuviossa 9 on otettu 
huomioon kaikki huoneen laatuun vaikuttavat tekijät, joita kyselylomakkeessa on ky-
sytty (liite 2). Huoneen ja kylpyhuoneen laatuun vaikuttavat tekijät on jaettu erikseen 
fyysiseen tuotteeseen (GPI - Golden Product Index) ja aineettomaan tuotteeseen eli 
palveluun (GSI - Golden Service Index) (Hakkola 2013). 
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Kuvio 9. Huoneen laadun keskiarvo (2011 n=974 & 2013 n=977) 
 
Huoneen laadun keskiarvoa on kuvattu kuviossa 9 viivadiagrammin avulla. Se kertoo 
tyytyväisyydestä huoneen yleiseen tasoon (fyysinen tuote, GPI) ja huoneen siisteyteen 
(aineeton palvelu, GSI). Kuviossa kaikkien asiakkaiden vastaukset huhtikuun alusta 
syyskuun loppuun vuosina 2011 ja 2013. Viivadiagrammin avulla voidaan nähdä, että 
asiakkaiden tyytyväisyys huoneen laatua kohtaan vuosina 2011 ja 2013 kulkevat samaa 
linjaa. Kuviosta voidaan todeta, että huoneen laadun keskiarvo huoneen yleisestä ta-
sosta, siisteydestä ja sisustuksesta oli korkeampi vuonna 2011. Kuitenkin sängyn muka-
vuuden, työtilan ja elektroniikan toimivuuden sekä  ympäristötietoisuuden näkyvyyden 
arvot olivat paremmat vuonna 2013 kuin 2011. Huoneen tunnelma oli pysynyt samana. 
Huoneen yleisen tason arvo oli laskenut 0,14 yksikköä ja siisteyden laadun arvo 0,05 
yksikköä vuoden 2011 ja 2013 välillä. Huoneen siisteyden laatu ei ole laskenut suuresti. 
Tämän tuloksen perusteella voidaan todeta, että ulkoistamisella ei ole ollut mittavia vai-
kutuksia hotellihuoneen laatuun kyselyyn vastanneiden asiakkaiden perusteella. Kuiten-
kin arvon kehitystä on tärkeää tarkkailla, jotta hotellin kerroshoito jatkossa tuottaa tasa-
laatuista palvelua hotellin ydintuotteessa.  
6,50
7,00
7,50
8,00
8,50
9,00
Huoneen laadun keskiarvo 1.4.-30.9.2011 & 2013
Keskiarvo 2011 Keskiarvo 2013
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Kuvio 10. Kylpyhuoneen laadun keskiarvo (2011 n=974 & 2013 n=977) 
 
Ylläolevan kuvion 10 viivadiagrammi kertoo kylpyhuoneen laadun keskiarvon kaikkien 
vastanneiden asiakkaiden kesken. Kuviossa tarkastellaan tyytyväisyyttä huoneen ylei-
seen tasoon (fyysinen tuote, GPI) ja huoneen siisteyteen (aineeton palvelu, GSI). Kuten 
aikaisemmasta viivadiagrammista (kuvio 9), voidaan tästäkin nähdä, että asiakkaiden 
tyytyväisyys huoneen laatua kohtaan vuosina 2011 ja 2013 kulkevat samaa linjaa. Koko-
naisuudessaan kylpyhuoneen laatu oli korkeampi vuonna 2011 kuin vuonna 2013. Vuo-
den 2013 tulokset osoittivat, että kylpyhuoneen yleisen laadun taso oli laskenut 0,10 yk-
sikköä ja siisteyden taso oli laskenut 0,04 yksikköä. Voidaan todeta, että asiakkaiden 
tyytväisyys oli laskenut, vaikka muutosten arvot olivat pieniä. Kylpyhuoneen valaistuk-
sessa oli eroavaisuutta 0,23 yksikköä vuoden 2011 ja 2013 välillä. Veden lämpötilan ja 
pyyhkeiden sekä huoneessa tarjottujen mukavuuksien laadussa ei ollut suurta muutosta. 
Kuvion perusteella voidaan pohtia, että kylpyhuoneen yleisen tason ja siisteyden arvo-
jen laskemisen vaikutuksia saattavat olla toimintatapojen muutokset, uudet työvälineet 
sekä työhön kuuluvien tehtävien määrä. Muutoksesta kylpyhuoneen yleisessä laadun ta-
sossa voidaan todeta, että huoneessa olevien palveluiden kunnosta ei ole huolehdittu 
yhtä hyvin kuin vuonna 2011. Kylpyhuoneen valaistuksen muutoksista huoneissa, ker-
roshoidon tulee ilmoittaa vastaanotolle tai huoltoon (Hakkola 2013). Kerroshoidon tu-
lee jatkossa tehostaa toimintaansa niin, että huonesiivouksen yhteydessä tarkastetaan 
veden lämpötila, valaistuksen toimivuus ja kylpyhuoneessa olevan irtaimiston kuten 
suihkun kunto. Nyt tuloksista nähdään, että viesti huoneiden kunnosta ei ole saavutta-
nut huolto-osastoa, jolloin he eivät ole voineet korjata ongelmaa. 
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6.2 Asiakassegmenttien eroavaisuudet tyytyväisyydessä 
 
Kuviossa 11 ja 12 on esitetty hotellihuoneen ja kylpyhuoneen laadun keskiarvo asiakas-
segmenteittäin. Asiakassegmenteiksi on valittu liikematkustajat ja vapaa-ajan matkusta-
jat. Kuviossa on verrattu kahden eri asiakassegmentin tyytyväisyyttä huoneen ja kylpy-
huoneen yleiseen tasoon (fyysinen tuote, GPI) sekä huoneen ja kylpyhuoneen siistey-
teen (aineeton palvelu, GSI) ennen ulkoistamista vuonna 2011 ja ulkoistamisen jälkeen 
vuonna 2013.  
  
 
Kuvio 11. Huoneen laadun keskiarvo asiakassegmenteittäin 
 
Kuviosta 11 voidaan havaita, että vapaa-ajan matkustajien tyytyväisyys oli huomatta-
vasti korkeampi kuin liikematkustajien. Kuviosta voidaan todeta, että liikematkustajat 
ovat kriittisempiä huoneen laatua kohtaan kuin vapaa-ajan matkustajat. Tähän saattaa 
vaikuttaa liikematkustajien laajempi kokemus hotellissa majoittumisesta, jolloin asiak-
kaat osaavat odottaa parempaa laatutasoa ja standardien mukaista huoneen varustusta. 
Vapaa-ajan matkustajien kokemus majoittumisesta saattaa olla suppeampi tähän verrat-
tuna, jolloin asiakkaiden odotukset on helpompi täyttää. Kuviosta tätä ei kuitenkaan 
voida suoraan päätellä. Kuviosta selviää, että molempien asiakassegmenttien tyytyväi-
syys huoneen tasoa ja siisteyttä kohtaan oli laskenut vuodesta 2011. Muutos vapaa-ajan 
matkustajien tyytyväisyydessä oli suurempi kuin muutos liikematkustajien tyytyväisyy-
dessä. Vapaa-ajan matkustajien tyytyväisyyden arvo on vuonna 2011 ollut yli 9,00 yksik-
8
8,2
8,4
8,6
8,8
9
9,2
Yleinen huoneen taso (in GPI) Huoneen siisteys (in GSI)
Huoneen laadun keskiarvo asiakassegmenteittäin 
1.4.-30.9.2011 & 2013
Liikematkustajat 2011 (n=597) Liikematkustajat 2013 (n=529)
Vapaa-ajan matkustajat 2011 (n=377) Vapaa-ajan matkustajat 2013 (n=443)
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köä, mutta 2013 on laskenut alle 9,00 yksikön, vaikka vapaa-ajan matkustajien palaut-
teen määrä on noussut 6,6%-yksikköä verrattaessa vuosia 2011 ja 2013 taulukon 1 mu-
kaan. Suurempi palautteen määrä on saattanut vaikuttaa keskiarvon laskemiseen. Lasku 
tyytyväisyydessä huoneen tasoon eli fyysiseen tuotteeseen on suurempi kuin lasku tyy-
tyväisyydessä kerroshoidon tuottamaan siisteyden tasoon, mikä tarkoittaa, ettei huo-
neen kunnosta ole huolehdittu yhtä hyvin kuin vuonna 2011. Huoneiden kunto on saa-
tettu arvioida vuonna 2011 paremmaksi, sillä hotellihuoneet remontoitiin täysin vuonna 
2010. 
 
 
Kuvio 12. Kylpyhuoneen laadun keskiarvo asiakassegmenteittäin  
 
Kuviossa 12 on tarkasteltu asiakassegmenttien tyytyväisyyttä kylpyhuoneen yleiseen ta-
soon (fyysinen tuote) ja kylpyhuoneen siisteyteen (aineeton palvelu). Kuten huoneen 
laatua tarkasteltaessa, liikematkustajien tyytyväisyys oli alhaisempi kuin vapaa-ajan mat-
kustajien. Molempien asiakassegmenttien tyytyväisyys oli myös laskenut verrattaessa 
vuotta 2013 vuoteen 2011. Muutokset tyytyväisyyden laskussa olivat kuitenkin hyvin 
pieniä ja arvot vaihtelivat 0,02–0,2 yksiköiden välillä. Liikematkustajien palautteen 
määrä oli laskenut 7,2%-yksikköä verrattaessa vuosia 2011 ja 2013, kun taas vapaa-ajan 
matkustajien palautteen määrä oli kasvanut 6,6%-yksikkköä (taulukko 1). 
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6.3 Asiakkaan aikaisemman kokemuksen vaikutus tyytyväisyyteen 
 
Kuviossa 13 on kuvattu tyytyväisyyttä huoneen yleiseen tasoon (fyysinen tuote, GPI) ja 
huoneen siisteyteen (aineeton palvelu, GSI). Kuviossa asiakkaat on jaoteltu asiakkaiden 
majoittumismäärän mukaan. Hyvin usein majoittuvat asiakkaat majoittuvat hotelleissa 
50 yötä tai enemmän vuoden aikana. Harvoin majoittuvat asiakkaat majoittuvat hotel-
leissa 0–9 yön verran vuoden aikana. Vertailtaviksi tekijöiksi on valittu hyvin usein ma-
joittuvat ja harvoin majoittuvat asiakkaat. Näiden kahden ryhmän tyytyväisyyttä on ver-
rattu, jotta voitiin selvittää asiakkaan aikaisemman kokemuksen vaikutus tuotteen ja 
palvelun arvostelukykyyn. 
 
 
Kuvio 13. Huoneen laadun keskiarvo majoittumismäärän mukaan 
 
Kuviosta 13 voidaan todeta, että yleinen huoneen taso oli noussut hyvin usein majoit-
tuvien asiakkaiden keskuudessa 0,14 yksikön verran vuoden 2011 ja 2013 välillä. Tänä 
aikana kuitenkin hyvin usein majoittuvien asiakkaiden palautteen määrä oli laskenut 
11,1%-yksiköstä 8,6%-yksikköön taulukon 2 mukaisesti. Harvoin majoittuvien asiakkai-
den keskuudessa huoneen yleisen laadun arvo oli laskenut 0,22 yksikköä. Sama asia voi-
daan todeta huoneen siisteyttä kuvaavista pylväistä. Taulukon 2 mukaan harvoin ma-
joittuvien asiakkaiden palautteen määrä oli kasvanut vuodesta 2011 4,7%-yksikköä. Hy-
vin usein majoittuvien asiakkaiden laadun arvo oli noussut 0,28 yksikköä vuodesta 
2011, mutta harvoin majoittuvien asiakkaiden arvo oli laskenut 0,19 yksikköä. Arvot 
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olivat muuttuneet lähes saman verran huoneen yleisen tason ja huoneen siisteyden vä-
lillä. Syitä tähän on vaikea arvoida. Hyvin usein majoittuvat asiakkaat ovat kriittisempiä 
ja heillä on useampi vertailukohde, johon verrata yksittäisen hotellihuoneen laatua. Voi-
daan siis todeta, että huoneen yleinen taso ja siisteys ovat parantuneet. Harvoin majoit-
tuvilla asiakkailla ei ole yhtä paljon vertailukohteita kuin hyvin usein majoittuvilla asiak-
kailla. Tämän vuoksi huoneen tason ja siisteyden arvioiminen on suvaitsevampaa. Kui-
tenkaan selkeää syytä huoneen laadun laskemiselle ei voi todeta. Mukana saattaa olla 
yksittäisiä tapauksia, jolloin huoneen taso ja siisteys eivät ole vastanneet asiakkaan odo-
tuksia. Harvoin majoittuvien palautteen määrän nousu on saattanut myös vaikuttaa kes-
kiarvon laskemiseen. 
 
 
Kuvio 14. Kylpyhuoneen laadun keskiarvo majoittumismäärän mukaan 
 
Kuvio 14 kuvaa tyytyväisyyttä huoneen yleiseen tasoon (fyysinen tuote, GPI) ja huo-
neen siisteyteen (aineeton palvelu, GSI). Siinä vertaillaan hyvin usein majoittuvien ja 
harvoin majoittuvien asiakkaiden tyytyväisyyttä kylpyhuoneen laatuun. Kuviosta voi-
daan todeta, että hyvin usein majoittuvat asiakkaat ovat kriittisempiä kuin harvoin ma-
joittvat asiakkaat. Kylpyhuoneen laadun taso on korkeimmillaan hyvin usein majoittu-
villa asiakkailla 8,06 yksikköä kohdalla ja harvoin majoittuvien asiakkaiden 8,66 yksik-
köä kohdalla vuosien 2011 ja 2013 välillä. Yleinen taso on laskenut hyvin usein majoit-
tuvien sekä harvoin majoittuvien asiakkaiden keskuudessa. Tosin kylpyhuoneen siistey-
den arvo oli noussut vuodesta 2011 0,15 yksikköä hyvin usein majoittuvien asiakkaiden 
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tyytyväisyydessä. Harvoin majoittuvien asiakkaiden tyytyväisyys kylpyhuoneen siistey-
destä oli laskenut 0,07%-yksikköä, kun taas kylpyhuoneen yleinen taso oli laskenut 
0,13%-yksikköä vuodesta 2011 vuoteen 2013. Hyvin usein majoittuneet asiakkaat ovat 
kuitenkin huomanneet kylpyhuoneen siisteyden laadun tason, mikä on saattanut paran-
tua uusien siivousvälineiden ja -aineiden käytön myötä. Tätä ei voida kuitenkaan pää-
tellä kuviosta. 
 
6.4 Majoittumisajan vaikutus tyytyväisyyteen 
 
Kuviossa 15 on tarkasteltu tyytyväisyyttä huoneen ja kylpuhuoneen yleiseen tasoon 
(fyysinen tuote, GPI) ja huoneen siisteyteen (aineeton palvelu, GSI). Asiakkaat on ja-
ettu kahteen ryhmään. Näitä ovat 0–2 yötä majoittuneet, joihin sisältyy myös päivähuo-
neen ostaneet asiakkaat, ja kuusi tai useamman yön majoittuneet asiakkaat. Nämä on 
valittu vertailtaviksi tekijöiksi, jotta voitiin selvittää huonesiivouksen laatua, kun asiakas 
viipyy useamman kuin yhden yön. Asiakkaan yöpyessä useamman kuin yhden yön, asi-
akkaan omaisuus on huoneessa siivouksen aikana. Huone tulee siivota huolellisesti, 
mutta kunnioittaen huoneessa olevia tavaroita. Myös siivouksen toimintatavat ja määrä 
vaihtelevat huoneittain asiakkaiden toiveiden mukaan. 
 
 
Kuvio 15. Huoneen laadun keskiarvo majoittumisajan pituuden mukaan 
 
Kuviossa 15 tulee ottaa huomioon taulukon 3 koosteet vuoden 2011 ja 2013 majoittu-
vien asiakkaiden yöpymisen pituudesta. Taulukon 3 mukaan 0–2 yötä majoittuvien asi-
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akkaiden palaute oli molempina vuosina yli 80% kaikista hotellissa majoittuvista asiak-
kaista. Kuusi tai useamman yön majoittuvien asiakkaiden palaute oli vain 2,60–3,00 % 
vuosien aikana. Tällä on huomattava vaikutus diagrammin tuloksiin. Kuviossa 15 voi-
daan huomata, että 0–2 yötä majoittuneiden asiakkaiden tyytyväisyys oli laskenut ver-
rattaessa vuotta 2013 vuoteen 2011, kun taas 6 tai useamman yön majoittuneiden asiak-
kaiden tyytyväisyys oli noussut. Voidaan pohtia, että tähän muutokseen on saattanut 
vaikuttaa hotellin johdon ja ulkoistetun palveluntarjoajan panostus jatkavien huoneiden 
siivouksen tarkkailuun. Hotellin johto tekee yhdessä Housekeeping City Managerin 
kanssa huoneiden tarkastusta säännöllisesti. Huonetarkastuksilla pyritään seuraamaan 
jatkavien huoneiden siivouksen huolellisuutta. (Hakkola 2013.) Huonekontrollilla taa-
taan hotellihuoneen siivouksen laatu ja huoneen myyntikelpoisuus (Rautiainen & Siis-
konen 2006, 136). Kuitenkin 0–2 yötä majoittuvat olivat tyytyväisempiä huoneen siis-
teyteen kuin pidempään majoittuvat asiakkaat. Pitkään majoittuvien asiakkaiden tyyty-
väisyys huoneen yleiseen tasoon oli noussut 0,37 yksikköä, jolloin käytännössä he koki-
vat huoneen toimivaksi pitkälle majoittumiselle. Kuitenkaan 6 tai useamman yön ma-
joittuneiden asiakkaiden tyytyväisyyden tasoa ei voida yleistää pienen palautteen määrän 
vuoksi. 
 
 
Kuvio 16. Kylpyhuoneen laadun keskiarvo majoittumisajan pituuden mukaan 
 
Kuviossa 16 on tarkasteltu tyytyväisyyttä kylpyhuoneen yleiseen tasoon (fyysinen tuote, 
GPI) ja huoneen siisteyteen (aineeton palvelu, GSI) liittyen. Kuten aikaisemmassa kuvi-
7,60
7,80
8,00
8,20
8,40
8,60
8,80
9,00
Yleinen kylpyhuoneen taso (in GPI) Kylpyhuoneen siisteys (in GSI)
Kylpyhuoneen laadun keskiarvo majoittumisajan 
pituuden mukaan 1.4.-30.9.2011 & 2013
0-2 yötä majoittuvat asiakkaat 2011 (n=815) 0-2 yötä majoittuvat asiakkaat 2013 (n=794)
6+ yötä majoittuvat asiakkaat 2011 (n=25) 6+ yötä majoittuvat asiakkaat 2013 (n=29)
 59 
ossa tyytyväisyys seuraa samaa kaavaa kahden eri ryhmän välillä. Muutokset tyytyväisyy-
dessä kylpyhuoneen laatuun olivat suurempia kuin tyytyväisyys huoneen laatuun. Kuten 
huoneen laadun keskiarvoa kuvaavassa kuviossa, on tässäkin kuviossa otettava huomi-
oon taulukon 3 tekijät. Kuusi tai useamman yön majoittuvien asiakkaiden palautteen 
määrä on kasvanut 0,4%-yksikköä vuoteen 2013 verrattaessa. Tällä on huomattava vai-
kutus laadun kasvussa. Kuitenkaan ei voida olettaa, että vain 0,4%-yksikön kasvu kuusi 
tai useamman yön majoittuneiden palautteen määrässä olisi antanut suuren kasvun vuo-
sien 2011 ja 2013 välillä. Tähän oli saattanut vaikuttaa siivouksen ja etenkin välisiivouk-
sen laadun parantuminen.  
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7 Pohdinta ja johtopäätökset 
 
Opinnäytetyön johtopäätökset ja pohdinta koostuvat tutkimuksen tulosten analysoin-
nista, niiden luotettavuudesta, mahdollisista jatkotutkimuksista sekä oppimisesta ja ke-
hittymisestä työn aikana. Tutkimustuloksia analysoitiin kuvioiden avulla, joista selvisivät 
mahdolliset muutokset tyytyväisyydessä laatuun vuoden 2011 ja 2013 aikana. Tulosten 
luotettavuutta ja tutkimuksen toistettavuutta arvioidaan erikseen. 
 
Jatkotutkimukset tukevat alkuperäistä tutkimusta kerroshoidon ulkoistamisen laadulli-
sista vaikutuksista hotellin toiminnassa. Jatkotutkimukset antavat mahdollisesti katta-
vamman kuvan ulkoistamisen vaikutuksista asiakkaiden kokemaan ja työntekijöiden 
tuottamaan laatuun. Opinnäytetyön aikana tapahtunut kehittyminen ja oppiminen ker-
tovat tarkemmin opinnäytetyön toteutuksesta, ajankäytöstä sekä asioista, jotka tukivat 
työtä.  
 
7.1 Tulokset 
Tutkimuksen tavoitteena oli selvittää, onko kerroshoidon ulkoistamisella vaikutuksia 
hotellin ydintuotteen eli hotellihuoneen laatuun. Opinnäytetyön tutkimuksen tulosten 
pohjalta voidaan todeta, että kaikkien asiakastyytyväisyyskyselyyn vastanneiden kesken 
muutokset tyytyväisyydessä eivät olleet suuria. Kuitenkin huoneen yleisen tason arvo 
oli laskenut 0,14 ja siisteyden arvo 0,05 verratessa vuosia 2011 ja 2013 (kuvio 9). Kylpy-
huoneen yleisen tason arvo oli laskenut 0,10 ja siisteyden arvo 0,04 (kuvio 10). Yleisellä 
tasolla kerroshoidon ulkoistamisella ei ole ollut suurta vaikutusta hotellihuoneen laa-
tuun vastanneiden asiakkaiden palautteiden mukaan. 
 
Suurempia eroavaisuuksia tyytyväisyydessä ilmenee tarkasteltaessa eri asiakasryhmiä. 
Tuloksia tarkasteltiin asiakassegmenttien, majoittumisen määrän sekä majoittumisen pi-
tuuden mukaan. Tyytyväisyys huoneen laatuun oli laskenut kaikkien asiakasryhmien 
keskuudessa paitsi pitkään majoittuvien asiakkaiden sekä usein hotellissa majoittuvien 
asiakkaiden keskuudessa. Liikematkustajat arvostavat huoneessa laadukasta sänkyä, 
lämmintä suihkua sekä toimivaa työskentelytilaa (Rautiainen & Siiskonen 2005, 57–59). 
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Liikematkustajien tyytyväisyyteen on voinut vaikuttaa työskentelytilan puuttuminen ho-
tellihuoneissa. Pitkään majoittuvat asiakkaat arvostavat huoneessa tilavuutta, kuten eril-
listä makuu- ja olohuonetta sekä kylpyammetta ja saunaa (Rautiainen & Siiskonen 2005, 
57–59). Radisson Blu Espoo -hotellin huoneet on suunniteltu tilaviksi ja huonetta on 
pyritty jakamaan erilaisilla tilanjakajilla. Huoneet ovat viihtyisiä ja soveltuvat pitkään 
majoittuville asiakkaille. Liitteenä 4 on valokuvia hotellin Standard ja Superior -huo-
neista. 
 
Tulosten perusteella voidaan todeta, että suurimmaksi osaksi asiakkaat ovat tyytyväi-
sempiä huoneen siisteyteen (aineeton palvelu, GSI) kuin huoneen yleiseen tasoon (fyy-
sinen tuote, GPI). Tuloksiin saattaa vaikuttaa se, että ulkoistamisen myötä ollaan keski-
tytty siivouksen kehittämiseen. Kerroshoidon vastuulla on kuitenkin huolehtia hotelli-
huoneiden myyntikunnosta ja siivouksen lisäksi varmistaa laitteiden ja valaistuksen toi-
mivuus sekä huonekalujen kunto (Raghubalan 2007, 19). Kerroshoidon on haasteellista 
mitoittaa siivouksen käytettävä aika (Casado 2012, 44). On tärkeää, että myös huoneen 
kunnon tarkastaminen sisältyy siivousprosessiin, jotta huone on myyntikuntoinen. 
 
Tutkimustulosten perusteella voidaan vastata tutkimusongelmaan, eli vaikuttaako ul-
koistaminen hotellihuoneen laatuun. Tulosten mukaan huoneen ja kylpyhuoneen siis-
teyden laatu (aineeton palvelu, GSI) oli vaihtelevasti noussut ja laskenut. Kuitenkaan 
kerroshoidon ulkoistamisella ei ole ollut vaikutusta asiakkaiden kokemaan laatuun. 
Asiakastyytyväisyys on pysynyt tutkittujen ajanjaksojen aikana 7,0 –yksikön yläpuolella, 
joka vastaa tyytyväistä asiakasta (liite 2).  
 
7.2 Tulosten luotettavuus 
 
Tulosten reliabiliteettiin eli luotettavuuteen vaikuttaa merkittävästi asiakastyytyväisyys-
kyselyyn vastanneiden määrä. Tutkimus on laaja, sillä kysely on lähetetty tutkittujen 
ajanjaksojen 2011 ja 2013 aikana noin 8900:lle asiakkaalle. Tutkimukseen vastanneita oli 
yhteensä noin 2000 asiakasta. Tämä tarkoittaa, että tutkimukseen vastanneiden prosen-
tuaalinen osuus oli vain alle neljänneksen (noin 22%) lähetetyistä kyselyistä. Tutkimuk-
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sen tuloksia ei voida yleistää kaikkien hotellissa majoittuneiden asiakkaiden tyytyväisyy-
den arvoksi, sillä vastaajamäärä vuonna 2011 oli vain 4,41% ja vuonna 2013 4,07% kai-
kista majoittuneista asiakkaista (Hakkola 2013). 
 
Luotettavuuteen vaikuttavat myös eri asiakasryhmien määrän vaihtelu vuosina 2011 ja 
2013. Vastanneiden määrä asiakasryhmien välillä on vaihdellut 2–5% välillä joko kas-
vaen tai vähentyen. Tutkimustulosten mukaan suurin osa vastanneista oli liikematkusta-
jia (yli 50%), harvoin majoittuvia (noin 50%) ja 0–2 yötä majoittuvia asiakkaita (yli 
80%). Kuitenkin verrattavien ajanjaksojen tyytyväisyyskyselyyn vastanneiden asiakkai-
den määrä oli lähes sama (vuonna 2011 974 palautetta ja vuonna 2013 977 palautetta), 
jolloin tulokset ovat verrattavissa toisiinsa. 
 
Tutkittuun ajanjaksoon sisältyvät sekä liikematkustajien majoittumiskausi huhti-kesäkuu 
ja elo-syyskuu että vapaa-ajan matkustajien majoittumiskausi kesä-elokuu. Ajanjakso oli 
soveltuva tutkimukselle, jotta saatiin molempien asiakasryhmien palaute. Puolen vuo-
den ajanjakso oli riittävä saamaan kattavasti vastauksia, joita oli noin 1000 puolessa 
vuodessa. Ajanjaksoiksi ei voitu valita kokonaisia vuosia, sillä vuoden 2013 tulokset 
olisi voitu koota vasta vuoden 2014 alussa. Sopimus ulkoisen palveluntarjoajan kanssa 
on vain kaksi vuotta, jonka jälkeen toiminta kilpailutetaan ja luodaan uusi kahden vuo-
den sopimus. Vuoden pituinen tutkimus olisi ollut liian pitkä, mikäli toimeksiantaja ha-
luaa ehtiä kehittää toimintaa tulosten perusteella. 
 
Tutkimuksen validius eli tutkimuksen kyky mitata sitä, mitä tutkimuksessa oli tarkoitus-
kin mitata, oli hyvä. Asiakastyytyväisyyskyselyn kysymykset olivat helposti ymmärrettä-
viä ja selkeitä. Tulokset antoivat hyvän yleiskuvan tyytyväisyydestä huoneen laatuun. 
Toisaalta tutkimus olisi voitu toteuttaa itse luodun kyselylomakkeen avulla, jossa olisi 
esitetty yksityiskohtaisempia kysymyksiä tutkitun kohteen, eli huoneen siisteydestä ja 
tasosta. Itsetehtyä kyselyä ei olisi voinut verrata asiakastyytyväisyyteen huoneen laa-
dusta ennen ulkoistamista. Tämän vuoksi tutkimuksen tavoite olisi muuttunut selvittä-
mään yleisesti eri asiakasryhmien tyytyväisyyttä huoneen laatuun vuonna 2013. Itseteh-
dyn kyselyn vastaajamäärä olisi myös luultavasti ollut suppeampi, eikä tulokset olisi ol-
leet yleistettävissä. 
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Asiakastyytyväisyyskyselyn reliabiliteettiin yleisesti vaikuttaa se, että usein asiakkaat ko-
kevat tarpeelliseksi antaa ennemmin korjaavaa kuin kannustavaa palautetta. Kannustava 
palaute saatetaan mieluummin antaa henkilökohtaisesti ja välittömästi tilanteen yhtey-
dessä. Tämä saattaa aiheuttaa positiivisen palautteen vähäisyyden tutkimustuloksissa. 
Lisäksi usein majoittuvat asiakkaat ovat herkempiä antamaan välitöntä palautetta kuin 
harvoin majoittuvat asiakkaat. Mikäli hotellihuoneessa on puutteita, ilmoittaa asiakas 
ongelmasta välittömästi ja tilanne korjataan. Tämän vuoksi tuloksissa saattaa olla paljon 
puutteita, kun tiettyjen asiakasryhmien palautteet eivät ole välittyneet kirjallisena Medal-
lia -järjestelmään. Kanta-asiakkaille lähetetään asiakaskysely vain kerran kolmessa kuu-
kaudessa, jolloin palautetta ei ole aina mahdollista antaa kirjallisena. 
 
7.3 Jatkotutkimusehdotukset 
 
Tutkimuksen ajankohtaisuutta voidaan perustella toimeksiantosopimuksen uusimisen ja 
ulkoistamisen yleistymisen kannalta. Toimeksiantaja ehtii kehittää toimintaa palvelun-
tarjoajan kanssa tutkimustuloksien pohjalta vielä vuoden 2013 aikana. Toimeksiantaja 
voi tarvittaessa hyödyntää tutkimuksen tuloksia kilpailuttaessa kerroshoidon toimintaa 
2014 keväällä nykyisen sopimuksen päättyessä. Myös Radisson Blu -ketju Suomessa voi 
hyödyntää tutkimuksen tuloksia valitessaan mahdollisesti sopivampaa palveluntarjoajaa. 
Ajankohtaisuutta tukevat myös Palvelualojen ammattiliiton lehtiartikkelit, jotka perus-
tuvat useisiin haastatteluihin kerroshoidon toiminnasta vuosien 2012 ja 2013 aikana. 
 
Tutkittaessa ulkoistamisen vaikutusta hotellihuoneen laatuun voidaan tutkia lisää ul-
koistamisprosessin vaikutusta tuloksiin. Kerroshoidon osastoa ja esimiehiä voidaan 
haastatella ulkoistamisprosessin kulusta, mikäli henkilökunta on pysynyt samana. Tällä 
voidaan selvittää tarkemmin heidän kokemuksiaan ulkoistamisprosessista ja, miten se 
on vaikuttanut esimerkiksi työmotivaatioon, sitoutumiseen ja sen kautta heidän toteut-
tamaan laatuun. 
 
Ulkoistamisen syitä ovat usein rahallisten kulujen vähentäminen, ajan säästäminen sekä 
tehokkuuden parantaminen. Ulkoistamispäätöstä harkitessa tulee johdon pohtia palve-
lusta aiheutuvia kuluja, sen laatua ja jatkuvuutta, jotta päätös olisi kannattava. (Benson 
2012.) Jatkotutkimusta ajatellen olisi siis hyvä tarkastella ulkoistamisen kannattavuutta 
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taloudellisesta näkökulmasta. Tällöin voidaan selvittää, onko ulkoistaminen pitkällä täh-
täimellä strategisesti kannattava päätös niin laadun kuin taloudellisuuden kannalta.  
 
Mikäli halutaan tarkastella ovatko tulokset toistettavissa ja seurata asiakastyytyväisyyden 
kehitystä, voidaan tutkia seuraavan puolen vuoden ajanjaksoa tai koko vuoden 2013 
asiakastyytyväisyystuloksia. Jotta tuloksista voitaisiin tehdä yleistäviä johtopäätöksiä ja 
hyödyntää asiakastyytyväisyyden mittaamista, tulee lähetettyjen kyselyiden määrää ja 
vastaajamäärää nostaa. Kyselyitä lähetettiin kaikkiin majoittuneisiin asiakkaisiin nähden 
hyvin harvalle 2011 (17,49%) ja 2013 (20,88%). Lisäksi kyselyn vastaajamäärä oli yllät-
tävän pieni vuosina 2011 (4,41%) ja 2013 (4,07%) kaikista majoittuneista asiakkaista. 
Hotellin tulisi kasvattaa vastaajamäärä ainakin 25%:iin, jotta saataisiin kokonaisvaltai-
sempia tuloksia. Nyt kyselyn hyödyntäminen onnistuu viikko- ja kuukausitasolla, jolloin 
voidaan tutkia huoneissa tiettyinä aikoina esiintyviä ongelmia.  
 
Radisson Blu -ketjun asiakastyytyväisyyskysely tulisi laatia yksityiskohtaisemmaksi eri 
hotelliyksikköjen välillä. Tällä hetkellä kysely on kaikissa Suomen Radisson Blu -hotel-
leissa sama, jolloin kaikkia kiinteistön erityispiirteitä ei huomioida kyselyssä. Tämä an-
taisi yritykselle mahdollisuuden kehittää jokaisen hotellin palveluita ja etenkin hotelli-
huoneen toimivuutta. Näin jokainen asiakas voisi arvioida hotellihuonetta yksityiskoh-
taisemmin, jolloin vastaukset Medallia -järjestelmässä olisivat kattavampia. 
 
Ulkoistamista on yleisesti tutkittu vähän ja vielä vähemmän hotellialalla. Kansainväli-
sesti esimerkiksi Yhdysvalloissa ulkoistaminen on hyvin yleistä. Suomessa hotellialalla 
ulkoistaminen on kehittymässä ja paljon keskusteltu aihe. Tulevaisuudessa Radisson 
Blu -hotelliketju voi teettää tutkimuksia, joissa verrataan muun muassa hotelliyksiköi-
den laadun tason vaihtelevuutta. Tutkimuksia voidaan hyödyntää kilpailuttaessa eri pal-
veluntarjoajia. Suomessa hotelliliiketoiminta koostuu pääosin kolmen ison toimijan 
triopolista: S-Ryhmä (23%), Restel (18,1%) ja Scandic (12,2%) yhteensä 53,3% Suomen 
huonekapasiteetista (Palonperä 2013, 10). Nämä ketjut voisivat teettää laajoja ja koko-
naisvaltaisempia tutkimuksia ulkoistamisen laadullisesta ja taloudellisesta kannattavuu-
desta Suomessa. 
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7.4 Oppiminen ja ammatillinen kehittyminen 
 
Kiinnostus ulkoistamiseen opinnäytetyön aiheena lähti tekijöiden oman työkokemuk-
sen ja aikaisempien kurssien pohjalta. Molemmilla opiskelijoilla oli työkokemusta hotel-
leista, joissa oli ollut niin oma kerroshoito kuin myös ulkoistettu kerroshoito. Ennakko-
asenteet aihetta kohtaan olivat jokseenkin negatiivisia, työkokemuksen ja aiheen ajan-
kohtaisuuden vuoksi. Aikaisemmin ennakkokäsitys oli ollut se, että ulkoistaminen vai-
kuttaa negatiivisesti tuotteen laatuun, johtuen työntekijöiden vaihtuvuudesta, koulutuk-
sen vähäisyydestä ja jaosta hotellin ja palveluntarjoajan henkilökunnan välillä. Lisäksi 
Palvelualojen ammattiliiton kannanotot työntekijöiden heikkoihin työoloihin loivat kä-
sityksen, että huonot työolot tarkoittavat heikkoa sitoutumista ja näin ollen myös huo-
noa työn laatua. 
 
Opinnäytetyöhon saatiin paljon apua aikaisemmin käydyistä kursseista. Tutkinnon ai-
kana käydyt kurssit antoivat kokonaisvaltaisen kuvan hotellialasta, jolloin strategista 
päätöstä, ulkoistamista oli mahdollista ajatella useasta eri näkökulmasta. Asiakkaan nä-
kökulmasta tarkasteltiin syitä tuotteen ostamiselle ja laatutekijöiden merkitystä. Yrityk-
sen johdon näkökulmasta pohdittiin ulkoistamisen syitä sekä tehokkuutta ja kannatta-
vuutta koskevia asioita. Työntekijöiden näkökulmasta keskusteltiin työn mielekkyydestä 
ja sitoutumisesta. Aiheita hotellihuone ja kerroshoito sekä laatu oli helppo lähestyä, nii-
den ollessa tuttuja kurssien ja työkokemuksen myötä. Ulkoistaminen oli kokemuksen 
myötä tuttu, mutta syventyminen ulkoistamisprosessin vaiheisiin ja syihin lisäsi paljon 
oppimista. Aikaisemmin ulkoistamista oltiin hieman käsitelty sisäisten toimintojen joh-
taminen -kurssilla. 
 
Opinnäytetyötä tehdessä opinnäytetyön rakenne ja tutkimuksen toteuttaminen selkeni-
vät. Lähteiden käyttäminen ja niihin viittaaminen kehittyi työtä tehdessä. Koettiin 
myös, että tietoperustan kirjoittaminen oli helpompaa ja nopeampaa kun taas tutkimus-
osio oli hidasta ja tarkkaa. Tutkimusmenetelmien ja käsitteiden kuvaaminen oli haas-
teellista. Tutkimustulosten analysointi oli kuitenkin mielenkiintoista ja tulokset olivat 
yllättäviä. Opinnäytetyön aloittaminen jo syksyllä 2012 mahdollisti sen, että työtä ehdit-
tiin tehdä rauhassa. Tietoperustan teko toteutettiin ensin ja tutkimus vasta kun tietope-
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rusta oli valmis. Vuoden aikana ehti myös syntyä uusia kysymyksiä ja näkökulmia aihee-
seen. Opinnäytetyön hidas työstäminen mahdollisti myös laadukkaamman tekstin kuin 
jos aikaa olisi ollut vähemmän. 
 
Tutkimustulosten myötä asenteet ulkoistamista kohtaan muuttuivat. Pienet muutokset 
laadussa osoittivat, ettei ulkoistaminen ole merkittävästi laskenut hotellihuoneen laatu-
tasoa. Tutkimustulosten myötä voidaan osoittaa, ettei ajankohtainen ja kiistelty ulkois-
taminen heikennä laatua, mikäli se on oikein toteutettu. Radisson Blu Espoo -hotellissa 
työntekijöiden vaihtuvuus oli pieni, mikä on edesauttanut laatutason säilymistä. Opin-
näytetyön myötä ammatillinen osaaminen kehittyi. Ulkoistaminen ei enää aiheuta nega-
tiivisia ajatuksia, vaan se voidaan nähdä mahdollisuutena menestyä. Tämä käsitys vah-
vistui niin tietoperustan kuin tutkimuksen toteutuksen myötä. 
 
Yhteistyö tekijöiden välillä oli toimivaa ja mielekästä. Opinnäytetyölle asetettiin yhteiset 
tavoitteet ennen työn aloitusta ja sen mukaan lähdettiin työstää tavoitteiden mukaista 
tekstiä. Työnteon aikana toisesta sai myös motivaatiota ja erilaisia näkökulmia työhön. 
Motivaatioon ja kiinnostukseen vaikuttivat myös useiden henkilöiden ja työnantajien 
kiinnostus aihetta kohtaan ja halu lukea valmis raportti. Työn aikana asetettiin työlle vä-
litavoitteita, kuten tietoperustan valmistuminen, tekstin välitarkastukset ja tutkimuksen 
valmistuminen. Työn aikana pidettiin aktiivisesti tapaamisia, jaettiin työn määrää sekä 
välillä työtä tehtiin yhdessä. Molemmat kokevat, että työn määrä jakautui tasaisesti ja 
työn laatu oli tasaista. Samanlainen työskentelytapa ja kirjoitustyyli tukivat työn onnistu-
mista. Aikataulutus työnteon loppuvaiheilla olisi voinut olla tarkempaa. Palaute työstä 
olisi pitänyt kerätä ohjaajilta aikaisemmin, jotta työ oltaisiin voitu viimeistellä palautteen 
mukaan.  
 
Koetaan, että opinnäytetyö on kokonaisuudessaan onnistunut, ja että tietoperusta ja 
tutkimus ovat sidoksissa toisiinsa. Tutkimusongelmalle saatiin tulosten myötä vastauk-
set ja voidaan uskoa, että toimeksiantajalle tulos on miellyttävä. Toimeksiantajalle saat-
toi myös nousta yllättäviä asioita, kuten pieni vastaajamäärä ja eri asiakasryhmien tyyty-
väisyyden muutokset. Tutkimustulosten ja johtopäätösten myötä heräsi kiinnostus jat-
kotutkimusta kohtaan, joka antaisi yksityiskohtaisemman ja tarkemman, yleistettävissä 
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olevan tuloksen. Jatkotutkimusta ajatellen, tulisi toimeksiantajan ja tutkijan välinen yh-
teistyö olla tiivimpää ja jakaa yhteiset tavoitteet. Tutkimuksen laajuus olisi luultavasti 
niin suuri, että se vaatisi molempien osapuolien panoksen. Jatkotutkimusta ajatellen, 
hyödyntäisimme enemmän ohjaajia ja heidän tietojaan. Nyt opinnäytetyön toteuttami-
nen oli hyvin omatoimista, eikä ohjaajiin oltu välttämättä riittävästi yhteydessä. Lisäksi 
työn aikana toimeksiantajan päätoiminen ohjaaja vaihtui, millä saattoi olla vaikutusta 
työn tuloksiin. 
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Liite 3. Haastattelu ulkoistamisprosessista 
 
Haastattelu ulkoistamisprosessista 
30.9.13 Radisson Blu Espoo 
Rooms Division Manager Niina Hakkola  
 
Strateginen suunnittelu 
- Milloin kerroshoidon ulkoistamisen suunnittelu alkoi (kuinka kauan ennen toi-
meenpanoa)? 
- Mitkä olivat syyt ulkoistamiselle? 
- Pidätkö kerroshoidon toimintaa hotellin ydintoimintona vai tukitoimintona? 
Palvelun tuottajan valinta 
- Vertailtiinko eri palvelun tarjoajia, saatiinko eri tarjouksia? 
- Mitkä olivat syyt kyseisen palvelun tuottajan valinnalle? 
- Koetko, että palvelun tarjoajia on alalla tarpeeksi? Pitäisikö olla enemmän kil-
pailua? 
Sopimusneuvottelu 
- Miten neuvottelut etenivät? 
- Ovatko palveluntarjoajan tavoitteet linjassa yrityksen kanssa? 
- Oliko tarkoituksena luoda pitkäaikainen sopimus?  
Palvelun siirto 
- Milloin johtoa ja henkilökuntaa tiedotettiin päätöksestä ja toimeenpanon ku-
lusta? 
- Millä tavalla tiedotettiin?  
- Mitä toimenpiteitä tehtiin henkilökunnan tukemisen hyväksi? 
- Miten palvelun siirto toteutui yrityksessä? 
- Jouduttiinko toimeenpanon jälkeen ”hienosäätämään” sopimusta yksityiskohtai-
semmaksi, tai muuttamaan? 
Kehittäminen ja mittaaminen/yhteistyö 
- Kuinka palvelun tarjoajan työtä on mitattu toimeenpanon jälkeen? 
- Onko toimintaa pyritty kehittämään mittaustulosten avulla, miten? 
- Kuinka yhteistyö palvelun tarjoajan kanssa toimii johtotasolla ja rivityöntekijöi-
den tasolla? 
- Onko työntekijöiden vaihtuvuudessa ollut eroja ulkoistamisprosessin aikana ja 
miten se on vaikuttanut työntekijöiden sitoutuneisuuteen? 
Yhteenveto 
- Mitä hyviä ja huonoja puolia ulkoistamisella on ollut?  
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Liite 4. Standard ja Superior -huoneet Radisson Blu Espoo -hotellissa 
 
 
 
